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Auditori i Pérgjithshém i Republikés sé Kosovés éshté institucioni mé i larté i kontrollit
ekonomik e financiar, té cilit Kushtetuta dhe Ligji' i garantojné pavarési funksionale,
financiare dhe operative.

Zyra Kombétare e  Auditimit &shté institucion i pavarur, 1 «cili e
ndihmon Auditorin Pérgjithshém né kryerjen e detyrave té tij/saj. Misioni yné éshté qé
pérmes auditimeve cilésore té kontribuojmé né ményré efektive né llogaridhénien e sektorit
publik, duke promovuar transparencén publike dhe geverisjen e miré, dhe duke nxitur
ekonoming, efektivitetin dhe efikasitetin e programeve geveritare pér té mirén e té gjithéve.
Né kété ményré, ne rrisim besimin né shpenzimin e fondeve publike dhe luajmé njé rol aktiv
né sigurimin e interesit té taksapaguesve dhe té paléve tjera té interesit né rritjen e
pérgjegjésisé publike. Auditori i Pérgjithshém i jep llogari Kuvendit pér ushtrimin e
detyrave dhe kompetencave té pércaktuara né Kushtetuté, né Ligj, né aktet nénligjore dhe né
standardet ndérkombétare té auditimit té sektorit publik.

Ky auditim éshté kryer né pérputhje me Standardet Ndérkombétare té Institucioneve
Supreme té Auditimit (SNISA 30002).

Auditimet e performancés té ndérmarra nga Zyra Kombétare e Auditimit jané shqyrtime
objektive dhe té besueshme qé vlerésojné nése veprimet geveritare, sistemet, operacionet,
programet, aktivitetet ose organizatat veprojné né pérputhje me parimet e ekonomisés,
efikasitetit* dhe efektivitetit® dhe nése ka vend pér pérmirésim.

Auditorja e Pérgjithshme ka vendosur né lidhje me pérmbajtjen e raportit té auditimit té
performancés “Efektiviteti i Sistemit pér Mbrojtjen e té Drejtave té Konsumatoréve né
Kosové”, né konsultim me Drejtorin e Departamentit té Auditimit té Performances, Ariana
Gjonbalaj Shala, e cila e ka mbikéqyrur dhe menaxhuar auditimin.

Ekipi qé realizoi kété raport:
Alba Keqa Bejtullahu, Udhéheqése e Ekipit

Kujtesa Alaj Salihu, Anétar i Ekipit

1 Ligji 05_L_055 pér Auditorin e Pérgjithshém dhe Zyrén Kombétare té¢ Auditimit té Republikés sé Kosovés
2 Standardet dhe udhézimet pér auditimin e performancés bazuar né Standardet e Auditimit t¢ ONISA-s dhe pérvoja praktike.
2 Ekonomia - Parimi i ekonomisé nénkupton minimizimin e kostos sé burimeve. Burimet e pérdorura duhet té jené né
dispozicion né kohén e duhur, né sasiné dhe cilésiné e duhur dhe né ¢cmimin mé té miré t& mundshém.
burimeve té pérfshira dhe rezultatit t& dhéné né aspektin e sasisg, cilésisé dhe kohés.
5 Efektiviteti - Parimi i efektivitetit nénkupton arritjen e objektivave té paracaktuara dhe arritjen e rezultateve té pritshme.
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Pérmbledhje e pérgjithshme

Mbrojtja e konsumatoréve pérbén njé nga shtyllat kryesore té njé tregu funksional, té drejté
dhe té géndrueshém. Né Kosové, mbrojtja e konsumatorit éshté e rregulluar me Ligjin pér
Mbrojtjen e Konsumatorit dhe pérfshin njé strukturé institucionale ku Ministria e Industrisé,
Ndérmarrésisé dhe Tregtisé, pérmes Departamentit pér Mbrojtien e Konsumatorit, dhe
Inspektoratit Qendror i Mbikéqyrjes sé Tregut, luajné rolin kryesor né hartimin e politikave
dhe zbatimin e masave mbrojtése pér konsumatorét.

Zyra Kombétare e Auditimit ka audituar funksionimin e kétij sistemi gjaté periudhés 2022-
2024, me fokus né trajtimin e ankesave té konsumatoréve, masat pér informim dhe
ndérgjegjésim, inspektimet dhe zbatimin e strategjive pér mbrojtje, si dhe mekanizmat
ndérinstitucionalé té koordinimit. Auditimi vleréson nése sistemi aktual siguron mbrojtje
efektive dhe té drejté pér konsumatorét né praktike.

Rezultatet e auditimit tregojné se sistemi aktual pér mbrojtjen e konsumatoréve nuk éshté i
koordinuar miré, dhe paraget dobési té theksuara né secilén hallké té tij. Procedurat pér
trajtimin e ankesave nuk jané té qasshme, té unifikuara dhe nuk monitorohen né ményré
sistematike e té verifikueshme, gjé qé e bén té pamundur sigurimin e njé mbikéqyrijeje té
besueshme dhe transparente pér ecuriné dhe zgjidhjen e rasteve.

Inspektimet né terren kryhen kryesisht pas ankesave individuale dhe jo né bazé té analizés
sé rrezikut. Kjo qasje pengon mbulimin né kohé té sektoréve me rrezik té larté, si tregtia
elektronike.

Strategjité dhe planet pér mbrojtje t& konsumatoréve nuk pércillen me veprime konkrete e t&
matshme, ndérsa fushatat pér ndérgjegjésim jané té kufizuara dhe nuk arrijné te té gjithé
qytetarét. Mbi té gjitha, koordinimi ndérmjet institucioneve éshté i dobét dhe mungon njé
sistem i integruar pér ndarjen e té dhénave dhe ndjekjen e pérbashkét té rasteve. Kéto dobési
ndikojné drejtpérdrejt né nivelin e mbrojtjes qé konsumatoréve realisht u ofrohet né treg.

Ankesat e konsumatoréve nuk trajtohen gjithmoné né ményré té drejté, té qasshme dhe
brenda afateve té arsyeshme. Rreth njé e katérta e ankesave mbesin ¢do vit té pazgjidhura
ose figurojné né sistem elektronik né proces. Mungesa e njé baze té dhénash té pérbashkét
dhe procedurave standarde kufizon qasjen dhe ndjekjen e rasteve nga konsumatorét, ndérsa
mungojné mekanizmat pér té ndjekur zbatimin e vendimeve pas shqyrtimit té ankesave.
Megjithaté, 44.4% e té anketuarve deklarojné se kané marré pérgjigje brenda mé pak se 30
ditésh, duke reflektuar angazhimin individual té disa inspektoréve, pavarésisht kufizimeve
sistematike té platformés elektronike.

Inspektimet né terren nuk jané té planifikuara sipas analizés sé rrezikut dhe kryesisht
realizohen vetém pas paraqitjes sé ankesave. Inspektorati Qendror i Mbikéqyrjes sé Tregut
aktualisht nuk ka mekanizma té dedikuar pér mbikéqyrjen e kétij sektori, duke i léné
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konsumatorét té pambrojtur ndaj mashtrimeve online. Edhe né rastet kur identifikohen
shkelje, masat ndéshkuese shpesh jané té lehta dhe jo té standardizuara, ndérsa ndjekja e
zbatimit té tyre mungon, duke ulur efektin parandalues dhe transparencén e procesit. Né
mungesé té rikontrollit dhe analizés sé té dhénave mbi zbatimin e masave, nuk &shté e
mundur té vlerésohet ndikimi i tyre dhe as té identifikohen operatorét me shkelje té
pérséritura. Pér mé tepér, mungon pérshtatja e institucioneve ndaj zhvillimeve té tregut
digjital, trajnimet pér sfidat e tregtisé elektronike dhe pérditésimi i kuadrit ligjor sipas
direktivave evropiane pér té drejtat e konsumatoréve né mjedisin online. Né anén tjetér,
vérehet njé trend pozitiv né rritjen e numrit té inspektimeve, nga 2,830 né vitin 2022 né 4,742
né vitin 2024, duke déshmuar pérpjekje té vazhdueshme té institucionit pér té pérmbushur
mandatin e tij mbikéqyrés.

Fushatat pér ndérgjegjésim dhe informim té konsumatoréve nuk jané té mjaftueshme dhe
nuk arrijné té ndikojné né rritjen e njohurive té qytetaréve pér té drejtat e tyre. Anketa e
pérfshiré né Programin pér Mbrojtjen e Konsumatorit ka treguar se qytetarét nuk diné ku
dhe si té ankohen, ose nuk kané besim né institucionet mbrojtése. Rezultatet e pyetésorit
toné tregojné se shumica e qytetaréve jané vetém pjesérisht té informuar, ndérsa rreth 28%
nuk kané pasur informacione té qarta pér ményrén e ankesés, duke déshmuar se fushatat e
ndérgjegjésimit mbeten té pamjaftueshme. Njé pjesé e konsiderueshme e tyre nuk
parashtrojné ankesa pér shkak té vlerés s¢ vogél té démit apo pérvojave té méparshme
negative né trajtim té ankesés.

Koordinimi ndérmjet institucioneve té pérfshira né mbrojtjen e konsumatorit mbetet i
dobét dhe jo i strukturuar. Pavarésisht se rolet jané té pércaktuara ligjérisht, nuk ekziston
njé¢ mekanizém funksional pér shkémbimin e informacioneve dhe bashkérendimin e
veprimeve midis institucioneve si Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit, Inspektorati
Qendror i Mbikéqyrjes sé Tregut dhe rregullatorét sektorialé. Mungesa e bashképunimit té
géndrueshém kufizon ndérhyrjet e pérbashkéta dhe e zvogélon efikasitetin e mbrojtjes sé
konsumatoréve né praktiké.

Kuadri ligjor nuk éshté plotésisht i harmonizuar me direktivat pérkatése té Bashkimit
Evropian, sidomos né fushat qé lidhen me kontratat né distancé, mbrojtjen nga praktikat
e padrejta tregtare dhe tregtiné elektronike. Kjo pérbén njé pengesé pér krijimin e njé tregu
té sigurt dhe transparent pér konsumatorét né Kosové, si dhe pér pérafrimin me standardet
e tregut té pérbashkét evropian. Sipas Raportit té Progresit t¢ Komisionit Evropian pér
Kosovén, éshté theksuar nevoja qé legjislacioni vendor té harmonizohet plotésisht me
legjislacionin, standardet dhe praktikat e Bashkimit Evropian né fushén e mbrojtjes sé
konsumatorit, si parakusht pér integrim té métejshém.

Pér té adresuar manggsité e identifikuara, jané dhéné gjithsej 13 rekomandime drejtuar
Ministrisé sé Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtis€, 6 prej té cilave pér Departamentin e
Mbrojtjes se Konsumatoréve dhe 7 rekomandime pér Inspektoratin Qendror té Mbikéqyrjes
sé Tregut.

i
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Pérgjigjja e paléve té pérfshira né auditim

Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé éshté pajtuar me gjetjet dhe konkluzionet
e auditimit dhe éshté zotuar se do t'i zbatojné rekomandimet e dhéna. Letér konfirmimin pér
pranimin e gjetieve dhe rekomandimeve mund ta gjeni né shtojcén teté.

iii
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1 Hyrje

Mbrojtja e konsumatoréve éshté njé komponent thelbésor i funksionimit té drejté dhe té
géndrueshém té tregut dhe ka ndikim té drejtpérdrejté né mirégenien ekonomike dhe
shéndetésore té qytetaréve. Né njé shogéri demokratike dhe ekonomi tregu, konsumatorét
kané té drejtén pér produkte dhe shérbime té sigurta, pér informim té sakté dhe té
kuptueshém, si dhe pér gasje né mekanizma té drejté dhe efektiv pér trajtimin e ankesave.
Mos garantimi i kétyre té drejtave né praktiké nuk prek vetém individét, por cenon edhe
besimin e qytetaréve né treg dhe né institucionet publike, duke penguar zhvillimin e njé
ekonomie té géndrueshme.

Né Kosové, pavarésisht ekzistencés sé kornizés ligjore pér mbrojtjen e konsumatorit,
qytetarét vazhdojné té pérballen me produkte té pasigurta, praktika té padrejta tregtare,
mungesé transparence né ¢cmime, dhe shérbime qé nuk pérmbushin standardet minimale té
cilésisé. Pér mé tepér, sistemi i ankesave nuk garanton zgjidhje té drejté dhe té barabarté pér
té gjithé, ndérsa mekanizmat pér mbikéqyrje dhe ndéshkim shpesh nuk kané ndikim
parandalues. Si rezultat, konsumatorét ndihen té pambrojtur dhe té painformuar, ndérsa
tregu mbetet i cenueshém nga praktikat qé démtojné konkurrencén e ndershme dhe
interesin publik.

Bazuar né té dhénat nga periudha 2022-2024, pesé kategori té pérséritura té ankesave nga
konsumatorét pérfshijné: mospérputhjen e ¢cmimeve, mospérfilljen e garancionit, mashtrimin
tregtar, moskthimin e mallit dhe shkeljen e kushteve kontraktuale. Kéto shqetésime lidhen
vecanérisht me sektoré si tregtia elektronike, ku mungesa e mbikéqyrjes efektive krijon
hapésiré pér mashtrim dhe keginformim.

Auditimi éshté ndérmarré duke marré parasysh ndikimin e drejtpérdrejté qé ka funksionimi
i sistemit pér mbrojtjen e konsumatoréve né jetén e pérditshme té qytetaréve, si dhe
réndésiné e késaj fushe pér forcimin e besimit né institucionet publike dhe pérafrimin e
tregut vendor me standardet evropiane. Qéllimi i auditimit éshté té vlerésojé nése sistemi
aktual éshté funksional, i koordinuar dhe i orientuar drejt njé mbrojtjeje reale dhe té drejté té
konsumatorit.

Pas miratimit té Ligjit pér Mbrojtjen e Konsumatorit né vitin 2018, jané béré pérpjekje pér
pérmirésimin e kuadrit ligjor dhe institucional. Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe
Tregtisé (tutje MINT) ka hartuar Programin pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2020-2024 (tutje
Programi), i cili pérfshin objektiva dhe masa pér pérmirésimin e informimit, edukimit dhe
trajtimit té ankesave. Po ashtu, éshté funksionalizuar Késhilli pér Mbrojtjen e Konsumatorit
(tutie KMM) si organ ndérinstitucional késhillues. Megjithaté, shumé nga kéto mekanizma
nuk jané zbatuar plotésisht ose nuk kané arritur efektin e synuar. Inspektorati Qendror i
Mbikéqyrjes sé Tregut (tutje IQMT) ka rol gendror né inspektime dhe ndéshkime, por
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mungesa e planifikimit té bazuar né analizé rreziku dhe e koordinimit me inspektoratet
komunale ka krijuar zbrazétira né mbikéqyrje.

Pérgjegjésia pér mbrojtien e konsumatorit ndahet ndérmjet disa institucioneve si MINT,
IQOMT dhe rregullatoréve sektorialé (Zyra e Rregullatorit pér Energji, Autoriteti Rregullativ i
Komunikimeve Elektronike dhe Postare, Autoriteti Rregullator pér Shérbimet e Ujit, Banka
Qendrore e Kosovés, Agjencia e Ushqimit dhe Veterinarisé ), por koordinimi ndérmjet tyre
nuk éshté funksional. Né mungesé té njé sistemi té pérbashkét té té dhénave dhe
protokolleve té bashképunimit, zbatimi praktik i mbrojtjes sé konsumatorit mbetet i ndaré
dhe jo efektiv.

Ky auditim synon té kontribuojé né pérmirésimin e sistemit pérmes vlerésimit té sistemit
ekzistues dhe ofrimit t&é rekomandimeve té drejtuara drejt sigurimit té njé mbrojtjeje mé té
forté, mé transparente dhe mé té koordinuar pér konsumatorét né Kosové.
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2 Objektiva dhe pyetjet e auditimit

Objektivé e kétij auditimi éshté té vlerésojmé nése institucionet né Kosové sigurojné njé
sistem funksional dhe efektiv pér mbrojtjen e konsumatoréve pérmes trajtimit adekuat té
ankesave, informimit té qytetaréve dhe zbatimit t¢ masave mbikéqyrése.

Ky auditim vleréson se né c¢faré mase mekanizmat ekzistues jané té qasshém, té koordinuar
ndérinstitucionalisht dhe té afté té parandalojné, trajtojné dhe ndéshkojné shkeljet qé prekin
té drejtat e konsumatoréve, duke reflektuar parimet e transparencés, qasjes sé barabarté dhe
pérgjegjshmeérisé institucionale.

Metodologjia e detajuar e aplikuar gjaté kétij auditimi, kriteret e auditimit, fushéveprimi i
auditimit, pérshkrimi detaj i sistemit dhe pérgjegjésité e paléve relevante jané paraqitur né
Shtojcén 1 té kétij raporti.

2.1 Pyetjet e auditimit

Pér t'iu pérgjigjur objektives sé auditimit jané parashtruar pyetjet e auditimit si né vijim:

1. Sa efektiv éshté sistemi aktual i mbrojtjes sé konsumatoréve né Kosové?

2. Sa funksional éshté procesi pér zbatimin, monitorimin dhe raportimin e strategjive dhe
planeve pér mbrojtjen e konsumatoréve?
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3  Gjetjet e auditimit

Procesi i trajtimit té ankesave fillon me pranimin e ankesés nga Departamenti pér Mbrojtjen
e Konsumatorit (DMK) né kuadér té Ministrisé se Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé
(MINT). DMK regjistron ankesén dhe e pércjell te Inspektorati Qendror i Mbikéqyrjes sé
Tregut (IQMT), i cili ka mandatin pér té zhvilluar inspektime né terren. Pas pérfundimit té
inspektimit, IQMT merr vendimin pér rastin, dhe ky vendim duhet t'i rikthehet DMK-sé&, e
cila mé pas informon konsumatorin pér rezultatin e shqyrtimit.

Rrjedhimisht, pér té pasqyruar kété rrjedhé institucionale, gjetjet jané ndaré bazuar né pesé
funksione kyce té procesit: trajtimi i ankesave, inspektimet dhe mbikéqyrja, zbatimi i
strategjive dhe planeve, ndérgjegjésimi i qytetaréve, dhe koordinimi ndérinstitucional. Pér té
pérfshiré perspektivén e drejtpérdrejté té qytetaréve, éshté realizuar edhe njé pyetésor me
konsumatoré qé kishin paraqitur ankesa, duke marré pérgjigje té strukturuara qé ndihmuan
né thellimin e analizés sé auditimit (pyetésori ne shtojcén 2).

. Departmenti pér
PERCIELLJA =~ Mbrojtien e

E ANKESES Konsumatorit ([DMK)

Inspektorati Qendror "
iMbikeqyriessé  EEERC SEE | SRS « URDHER

ey INspeKTIM

Inspektim né terren
nApom], @iser sesuosi seaeere nga |QMT

VENDIMI

Vendimi pér rastin B
[masa/veprimet e ... . DERGOHET
ndérmarra) TE DMK

) Njoftimi i DMK-s& pér
NJOFTIM PER rezuitatin
KONSUMATORIN

Informimi i
konsumatorit per

pérfundimin e
ankeses

Figura 1 Procesi i Trajtimit té Ankesave té Konsumatoréve népérmjet DMK dhe IQMT
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3.1 Trajtimi i Ankesave t& Konsumatoréve nga DMK dhe IQMT

Mekanizmi pér trajtimin e ankesave té konsumatoréve né Kosové éshté njé ndér funksionet
mé té réndésishme té sistemit té mbrojtjes sé tyre. Pérgjegjésia pér kété proces ndahet
ndérmjet Departamentit pér Mbrojtjen e Konsumatorit (DMK), gqé pranon dhe pércjell
ankesat, dhe Inspektoratit Qendror pér Mbikéqyrjen e Tregut (IQMT), gé trajton rastet
pérmes inspektimeve dhe masave ndéshkuese pér rastet qé lidhen me mbikéqyrjen e tregut
dhe shkelje té té drejtave t&é konsumatoréve nga operatorét ekonomik. Ky kapitull paraget
gjetjet lidhur me funksionimin aktual té kétij mekanizmi, pérfshiré sfidat né standardizim,
dokumentim, vendimmarrje dhe monitorim, si dhe pérputhjen e tij me standardet pér
transparencé, efikasitet dhe qasje té barabarté pér konsumatorét.

311 Mungesé e njé sistemi té integruar, té standardizuar dhe té
automatizuar pér menaxhimin e ankesave té konsumatoréve

Njé sistem funksional pér mbrojtien e konsumatorit duhet té pérfshijé procedura té qarta dhe té
zbatueshme pér trajtimin e ankesave, té cilat té jené té qasshme pér té gjithé qytetarét pa diskriminim,
dhe qé garantojné trajtim té drejté, zgjidhje brenda afateve té pércaktuara, dhe komunikim té rrequllt e
té kuptueshém me konsumatorin. Kéto kérkesa burojné nga praktikat e miréfillta té trajtimit té
ankesave né vendet e Bashkimit Evropian, por jané té pérforcuara edhe né dokumentet pérkatése
ligjore dhe operative té Kosovés té cilat po ashtu pércaktojné se ¢do ankesé duhet té trajtohet brenda 60
ditéve dhe né ményré té drejté, té barabarté dhe transparente pér té gjithé qytetaréte.

Ankesat nga qytetarét mund té dorézohen pérmes platformés online’ , email-it institucional,
ose fizikisht né zyrat e DMK-sé. Kur njé ankesé i takon kompetencave té IQMT, DMK e
pércjell pér trajtim mé tej. Mé pas, IQMT shqyrton rastin pérmes inspektimeve né terren.

Pér periudhén 2022-2024 jané analizuar gjithsej 76 mostra té ankesave té konsumatoréve té
pranuara pérmes platformés nga DMK. Nga kéto, 34 mostra i pérkasin vitit 2024, 19 mostra
vitit 2023 dhe 23 mostra vitit 2022. Mostrat jané pérzgjedhur pér té pasqyruar llojet mé té
shpeshta té shkeljeve gé lidhen me té drejtat e konsumatoréve. Kéto pérfshijné: moskthimin
e mallit, mashtrimin e konsumatorit, mosrespektimin e garancionit dhe mos pérputhjen e
¢mimeve né momentin e blerjes.

Pér secilén mostér, éshté analizuar i gjithé cikli i trajtimit t& ankesés, duke pérfshiré: ankesén
e dorézuar nga konsumatori, procedurén e pércjelljes sé saj nga DMK né IQMT, dosjen e
inspektimit té pérgatitur nga IQMT (pérfshiré déshmité, procesverbalet dhe vendimin
pérfundimtar), si dhe ményrén e kthimit t¢ vendimit nga IQMT né DMK. Po ashtu, éshté
shqyrtuar nése DMK ka pérmbyllur procesin duke informuar konsumatorin pérmes

6 Udhézimi Administrativ Nr. 13/2018 pér Procedurat e Trajtimit t& Ankesave

7 konsumatori-rks.gov
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hallké té procesit té trajtimit té ankesave.

Lloji i Ankesés
Moskthim i mallit
Mashtrim i kensumatorit
Mosrespektim i garancionit

platformés. Kjo analizé gjithépérfshirése ka mundésuar té identifikohen dobésité né secilén
Mosperputhje e gmimit

2022 2023 2024
Viti

12

10

6

Numri i Ankesave

IS

N

0

Figura 2 Pérzgjedhja e mostrave té ankesave nga konsumatoréve sipas llojit te ankesave dhe vitit

Té dhénat nga fig.2 tregojné se mashtrimi i konsumatorit dhe mosrespektimi i garancioneve
jané shkeljet mé té shpeshta, me njé rritje té¢ dukshme té rasteve t&é mashtrimit né vitin 2024.
Po ashtu, né ¢do vit ka pasur raste té konsiderueshme ku konsumatoréve nuk u éshté kthyer
malli apo jané pérballur me ¢mime té ndryshme nga ato té ekspozuara né rafte.

Pérveg platformés online, DMK pranon ankesa edhe nga email-i, kontaktet fizike, telefoni
dhe rralléheré nga rrjetet sociale. Megjithaté, nuk ekziston njé bazé e té dhénave e unifikuar
dhe e strukturuar qé kategorizon ankesat sipas kanalit té¢ pranimit. Né praktiké, kjo do té
thoté se ankesat qé nuk dorézohen pérmes platformés online nuk regjistrohen né ményré
sistematike, dhe konsumatorét zakonisht orientohen nga zyrtarét e DMK qé ta ri-
parashtrojné ankesén pérmes platformés.

Pér mé tepér, edhe sistemi elektronik aktual qé pérdoret pér trajtimin e ankesave nuk &éshté i
integruar apo i koordinuar me sistemet e institucioneve té tjera qé marrin pjesé né kété
proces, si IQMT.Pasi njé ankesé pranohet dhe pércaktohet se bie né fushén e kompetencés sé
IQMT, DMK e pérgjell até pér trajtim tek IQMT, e ge kryesisht pérdor email-in si mjet pér té
pércjellé ankesat tek inspektorét pérkatés.

Megjithése platforma elektronike ka opsionin qé inspektorét té hyjné drejtpérdrejt né sistem
pér t'u pérgjigjur ndaj ankesés (por jo edhe pér ta shikuar ankesén), kjo mundési nuk
shfrytézohet né praktiké. Nga intervistat dhe pérgjigjet zyrtare, éshté evidentuar se shumé
inspektoré nuk kané pérdorur fare platformén, disa nuk kané pasur fare informaté se
ekziston mundésia e kthimit té pérgjigjeve nga aty.

Gjaté auditimit nuk éshté verifikuar nése konsumatorét kané mundési té kontrollojné fazén
né té cilén gjendet ankesa e tyre pérmes kodit unik té marré gjaté paraqitjes sé saj, pasi
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platforma e DMK-sé ka gené jashté funksionit. Pér mé tepér, DMK nuk ka ofruar déshmi té
mjaftueshme né kété drejtim, pérveg njé linku i cili gjithashtu nuk ka gené funksional.

Shkaku kryesor i problemeve né trajtimin e ankesave géndron né mungesén e njé sistemi té
centralizuar, té integruar dhe té standardizuar elektronik pér regjistrimin, kategorizimin dhe
ndarjen automatike té ankesave sipas burimit té ardhjes. Kjo gjendje shogérohet me
mungesén e protokolleve té pérbashkéta ndérinstitucionale, mungesén e trajnimeve té
rregullta pér pérdorimin e sistemit si dhe mungesén e ndérveprimit teknik ndérmjet DMK
dhe IQMT. Mungesé e njé protokolli té qarté pér rrjedhén e ankesés dhe pércaktimin e
pérgjegjésive dhe afateve pér trajtim, ka sjellé qé procesi aktual té karakterizohet nga
paqartési institucionale, trajtim jo i barabarté i rasteve, dhe pamundési pér gjurmim dhe
analizé efektive.

3.1.2 Mospérputhje e sistemit té ankesave me standardet evropiane pér
efikasitet dhe transparencé

Sistemet moderne pér menaxhimin e ankesave té konsumatoréve duhet té ofrojné akses té integruar
pér palét pérfituese dhe institucionale, gjurmueshmeéri té ploté té ¢do ndérhyrjeje, transparencé né
informim dhe raportim, si dhe akses té barabarté dhe té kuptueshém pér té gjithé qytetaréts.

Sistemi aktual i DMK-sé pér trajtimin e ankesave té konsumatoréve nuk pérmbush
shumicén e kétyre standardeve. Megjithése ekziston njé platformé online pér paraqitjen e
ankesave, ajo nuk éshté e integruar me institucionet e tjera pérgjegjése, si IQMT, dhe nuk
siguron rrjedhé té ploté dhe té gjurmueshme té ankesés nga pranimi deri né zgjidhje.
Konsumatori nuk ka mundési té ndjeké statusin e ankesés, ndérsa njoftimet dhe pérgjigjet
béhen né ményré joautomatike dhe té pakoordinuar pérmes emailit.

Né praktiké, edhe funksionalitetet qé ekzistojné brenda sistemit nuk shfrytézohen né
ményré té strukturuar. Shumé nga pérgjigjet e inspektoréve nuk dokumentohen fare né
platformé, nuk kané daté kthimi dhe nuk lidhen drejtpérdrejt me ankesén fillestare. Kjo
pamundéson gjurmueshmériné e procesit dhe krijon mospérputhje ndérmjet hapave té
ndérmarré dhe rezultateve té raportuara. Si rrjedhojé, komunikimi ndérinstitucional mbetet
joefektiv, koordinimi ndérmjet DMK dhe IQMT éshté i dobét, dhe vonesat né trajtim jané té
shpeshta.

Né kété kontekst, éshté me réndési té vlerésohet sistemi ekzistues i DMK-sé né krahasim me
praktikat evropiane Bazuar né praktika evropiane, né mungesé té njé standardi té vetém pér
sistemin e menaxhimit té ankesave té konsumatoréve, éshté pérpiluar njé list¢é me kritere

8 United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD), United Nations Guidelines for Consumer
Protection, 2016, Sections 80-81;

European Commission, Consumer Conditions Scoreboard - Edition 2021, sections on national best practices
https:/ /ec.europa.eu/info/publications/consumer-conditions-scoreboard_en
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kyce gé njé sistem modern duhet té pérmbushé, duke u bazuar né praktikat mé té mira
evropiane dhe udhézimet e BE-sé pér transparencé, gjurmueshméri, aksesueshméri dhe

efikasitet té pérgjigjes ndaj konsumatoréve®.

Pér mé tepér, konsumatorét duhet té kené qasje né mjete efektive pér zgjidhjen e ankesave, si
dhe transparencé té ploté pér rrjedhén dhe pérfundimin e tyrel0. Tabela mé poshté paraget

njé vlerésim krahasues:

Tabela 1 Vierésimi i sistemit té DMK né raport me praktikat evropiane

Kriteri i njé sistemi té Pérmbushur
integruar dhe modern nga DMK Komente
pér trajtimin e ankesave
Akses i integruar i paléve té pérfshira IeMT ngk ka qq;je direkte;l .
né sistem (DMK, IQMT, konsumator) XJo pergjigjet jepen permes emailit,
jo né sistem
Funksionalitet pér dorézim dhe DMK i pércjell ankesat me email,
kthim té ankesave vetém népérmjet % Jo jo pérmes sistemit
sistemit
Konsumatori ka kod/llogari pér té Nuk ekziston funksionalitet i tillé
pércjellé statusin online té % Jo pér konsumatorét
ankesés
DMK njofton automatikisht Njoftimi béhet mlanualisht me
konsumatorin pérmes sistemit X Jo email
Sistemi ruan té gjitha datat dhe Mungajné datat dhe informacioni
ndérhyrjet (log aktiviteti) pér cdo % Jo pér personat pérgjegjés pér
hap secilén ndérhyrje
Statistika té organizuara pér filtrime Statistikat jané té paorganizuara
dhe raporte (bazuar né kategori, ¥ Jo dhe jo té filtrueshme

status etj.)

Platforma ka pamje dhe funksionim
te lehté pér pérdorim péer
konsumatorét (dizajn "pér té gjithe")

I Pjesérisht

Ka version online, por funksionon
vetém pér konsumatorin dhe nuk
éshté e integruar me institucionet e
pérfshira né procesin e trajtimit té
ankesave

Transparenceé publike pér
performancén dhe statusin e
trajtimit té ankesave

I Pjesérisht

DMK publikon né kohé reale disa té
dhéna statistikore té pérgjithshme pér
ankesat e trajtuara, por mungojné
detajet analitike dhe ndarjeve sipas
sektoréve apo kohés sé trajtimit.

9 Direktiva (EU) 2019/2161 pér njé zbatueshméri mé t& miré dhe modernizim té rregullave t& Bashkimit Evropian

pér mbrojtjen e konsumatorit.
10 Neni 11a i Direktivés 2019/2161
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Praktikat ndérkombétare né vende si Holanda dhe Suedia tregojné se sistemet moderne pér
menaxhimin e ankesave duhet té jené té ndérlidhura me regjistrat e inspektimeve dhe té
dhénave pér bizneset qé mbikéqyren!!. Kjo ndérlidhje siguron jo vetém gjurmueshméri dhe
raportim té brendshém, por edhe publikimin e t& dhénave pérmes dashboards té hapura pér
publikun (open data dashboards) qé ofrojné té dhéna né kohé reale pér qytetarét dhe palét e
interesit!2. Sistemi aktual i DMK-sé nuk pérmbush shumicén e kétyre standardeve, pasi nuk
siguron qasje té barabarté pér té gjitha kategorité e qytetaréve, mungon gjurmimi i rasteve
nga fillimi deri né fund, dhe nuk ofron transparencé té mjaftueshme né raport me kohén e
trajtimit dhe rezultatin e ankesés. Né mungesé té kétyre elementeve bazé, sistemi nuk arrin
té garantojé njé mbrojtje té drejté dhe efektive pér konsumatorét, ashtu si¢ kérkohet né
kuadér té pérpjekjeve pér harmonizim me standardet e BE-sé.

3.1.3 Mungesé standardizimi dhe dokumentimi né trajtimin dhe
menaxhimin e ankesave nga IQMT

Institucionet pérgjegjése duhet té kené té instaluar mekanizma pér gjurmimin, arkivimin dhe
analizimin e ankesave, pérmes té ciléve mundésohet raportimi i rregullt, ndarja sipas natyrés sé
shkeljes dhe performanca e trajtimit né nivel lokal dhe gendror’3. Raportimet e inspektimeve duhet té
realizohen né ményré té rrequllt, té dokumentohen né ményré té standardizuar dhe té pérfshijné
verifikime fizike né terren. Kéto raporte duhet té pérmbajné té dhéna mbi llojet e shkeljeve, masat e
marra, dhe statusin e zbatimit té tyre. N€ rast té shkeljeve té konstatuara, duhet té ndérmerren masa
ndéshkuese qé jané proporcionale, té zbatueshme dhe me efekt parandalues’.

Pas pranimit té ankesés nga DMK dhe delegimit té saj né IQMT, rasti shpérndahet tek
inspektorét pérkatés pér trajtim. Mé pas kryhet njé inspektim né terren pér té verifikuar
pretendimet e konsumatorit. Megjithaté, ményra se si trajtohen kéto raste nuk éshté e
unifikuar dhe ndryshon nga njé inspektor te tjetri. Shpesh mungojné déshmité apo
dokumentet mbéshtetése qé tregojné qarté hapat e ndjekur. Né disa dosje, aktvendimi éshté
léshuar pa pérfshiré fotografi, deklarata, ose prova té tjera materiale qé do té vértetonin
objektivisht shkeljen. Kjo mungesé dokumentacioni ngre dyshime mbi saktésing,
transparencén dhe besueshmériné e vendimeve té marra.

11 Autoriteit Consument & Markt (ACM) né Holandg, éshté autoritet rregullator qé pérve¢ mbrojtjes sé
konkurrencés, zbaton ligjin pér mbrojtjen e konsumatorit dhe ka sistem té shpérndarjes publike té statistikave
dhe rezultateve té trajtimit té ankesave https:/ /www.acm.nl/en/about-acm/our-organization/ the-
netherlands-authority-for-consumers-and-markets

12 N& Suedi, National Board for Consumer Disputes (ARN), agjenci geveritare nén Ministriné e Financave, ofron
vendime publike pér ankesat e konsumatoréve, duke siguruar késhtu njé proces transparent dhe analitik
https:/ /www.government.se/government-agencies/national-board-for-consumer-disputes/

13 Raporti I Punes 2022-2024

14 Ligji Nr. 03/L-181 pér Inspektoratin e Tregut dhe Mbikéqyrjen e Tregut, neni 15 dhe 16
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Pér mé tepér, dosja fizike e shqyrtimit te ankesés nuk éshté e arkivuar né ményré qé té jeté e
qasshme nga Kryeinspektori/ja ose menaxhmenti i larté. Kjo do té thoté se né mungesé té
inspektorit pérgjegjés, stafi tjetér nuk ka mundési té qaset né informacionin pérkatés pér
rastin. Kjo situaté pasqyron mungesé té qarté t&€ mekanizmave pér gjurmim, dokumentim
dhe raportim té konsoliduar né nivel institucional.

Mungesa e njé data baze apo sistem té integruar pér menaxhimin e ankesave, ka béré gé
procesi t& mbéshtetet né puné manuale dhe komunikim informal, duke krijuar véshtirési né
gjurmueshméri, transparencé dhe respektim té afateve ligjore. Si pasojé, ulet efikasiteti i
trajtimit té ankesave, rritet rreziku i kontesteve dhe démtohet besimi i paléve né institucion
dhe né sistemin e mbrojtjes sé konsumatorit.

Njé tjetér problem éshté edhe pérdorimi joefektiv i platformés elektronike pér menaxhimin e
ankesave. Njé pjesé e ankesave mbetet me status té papérfunduar né sistem, pér shkak té
mungesés s¢ dokumentimit t&¢ duhur dhe mbéshtetjes né komunikim manual. Megjithatg,
nga shqyrtimi i 76 mostrave té ankesave, rezulton se 58% te ankesave nga mostrat jané
trajtuar brenda afatit ligjor prej 60 ditésh, si¢ kérkohet me ligj.

Pavarésisht se kéto ankesa jané trajtuar brenda afatit, ekzistojné disa raste qé kané tejkaluar
afatin ligjor me qgindra dité, duke démtuar besimin né efektivitetin e sistemit dhe duke
shfaqur nevojén pér pérmirésim té dokumentimit, ndjekjes dhe automatizimit té procesit.

Tabelat mé poshté paragesin afatet e trajtimit te ankesave te konsumatoréve sipas platformés
elektronike né kategorité: té zgjidhura dhe té bazuara, té zgjidhura dhe té pabazuara dhe né
proces. Si¢ edhe vérehet, né disa raste éshté konstatuar tejkalim i konsiderueshém i afatit
ligjor prej 60 ditésh, qé kérkohet me ligj pér trajtimin e ankesave te konsumatoréve. Kéto
vonesa kané ndodhur pér disa arsye, pérfshiré raste kur informacioni pér pérfundimin e
shqyrtimit nuk éshté pércjellé nga IQMT tek DMK, duke béré gé rasti t& mbetet né statusin
‘né proces’ né platformé, ose né raste mé té rralla, kur DMK nuk e ka pérditésuar né sistem
qé ankesa éshté pérmbyllur.

Kéto raste me vonesa te gjata pér trajtimin e ankesave tregojné pér probleme sistematike né
disa prej komponentéve kyg¢ e procesit te trajtimit si mungesa e dokumentimit te rregullt dhe
sistematik, si¢ éshté evidentuar edhe ne pjese te tjera te raportit.

10
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2024
Te zgjidhura Né Proces
Te bazuara Te pabazuara
Afafu I Mostra Afa.tl I Mostra | AfatiIshqyrtimit
Mostra ID shqyrtimit jce D shqyrtimit jce D te ankeses,/ Dit
ankeses/ Dité ankeses/ Dité
116327 8 115769 11 113839 41
116349 15 117928 33 117470 90
117973 9 115874 7 115618 383
117114 8 115294 390 115662 378
1174093 22 116765 23 115629 381
117086 17 117451 35 113386 536
117702 23 115862 38 115431 405
117901 14 114252 60 113350 358
116995 36 117367 58 116642 291
115815 21 117954 24
115784 18
116849 41
2023
Te zildhura N& Proces
Afati] Mostra Afatil Mostra Afatil
Mostra ID shqyrtimit te D shqyrtimit te D shqyrtimit te
ankeses/ Dité ankeses/ Dité ankeses/ Dité
109189 870 112553 47 109057 887
110584 80 112568 13 111161 655
110592 18 111098 7 113092 558
108936 17 113125 550
109432 5 111014 3
113165 1
111261 5
2022
Te zgjidhura Né Proces
Afatil Mostra Afati 1 Mostra Afatil
Mostra ID shqyrtimit te D shqyrtimit te D shqyrtimit te
ankeses/ Dité ankeses/ Dité ankeses/ Dité
107121 3 105717 1250 106752 1156
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107204 5 107667 1048 108228 973
106527 13 108818 910 105968 1213
107449 1080 105803 1238 106791 1141
107311 1103 107501 1073 108417 953
107191 15 106458 22 106300 1187

107157 4

108429 950

106729 47

108191 1

Pér té pérforcuar vlerésimin se shumica e ankesave jané trajtuar brenda afatit ligjor prej 60
ditésh, vlen té theksohet se edhe té dhénat nga pyetésori i realizuar me konsumatorét e
pérzgjedhur si mostra né kété auditim konfirmojné kété. Anketa éshté realizuar vetém me
konsumatoré qé kané paraqitur ankesa pérmes platformés sé DMK dhe rastet e té ciléve jané
pércjellé pér trajtim te IQMT. Sipas rezultateve té pyetjes “Brenda sa ditéve nga paraqitja e
ankesés keni marré pérgjigjen?” 44.4% e té anketuarve kané deklaruar se jané trajtuar brenda
30 ditéve, ndérsa 5.6% té tjeré kané théné se kané marré pérgjigje brenda 60 ditéve. Kjo
nénkupton se aférsisht gjysma e ankesave jané trajtuar brenda afatit ligjor. Megjithaté, 22.2%
deklarojné se kané pritur mé shumé se 60 dité, ndérsa 27.8% nuk kané marré fare pérgjigje,
duke treguar se ka ende hapésira pér pérmirésim né respektimin e afateve dhe komunikimin

Tabela 2 Shqyrtimi i afateve ligjore te mostrave gjate viteve 2022,23,24

me konsumatorét.

Kohézgjail:&'a pér marrjen e pérgjigjes mbi ankesén
uk mbaj mend

Nuk kam marré pérgjigjie

Mé pak se 30 dité

Mé shumé se 60 dité
Brenda 60 ditéve

Figura 3 Efikasiteti i trajtimit té ankesave — perspektiva e konsumatoréve bazuar ne pyetésor

12




ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

Né trajtimin e ankesave té deleguara nga DMK, IQMT ka treguar performancé mé té miré
krahasuar me disa institucione té tjera rregullative dhe mbikéqyrése, si Agjencia e Ushqimit
dhe Veterinarisé (AUVK), Administrata Tatimore e Kosovés (ATK), Banka Qendrore e
Kosovés (BQK) dhe Autoriteti Rregullativ i Komunikimeve Elektronike dhe Postare
(ARKEP), té cilat trajtojné njé numér mé té kufizuar rastesh ose fokusohen né sektoré mé té
ngushté. Nga mostrat e analizuara, 58% e ankesave jané trajtuar brenda afatit ligjor prej 60
ditésh, ndérsa 44.4% e konsumatoréve té anketuar kané marré pérgjigje brenda 30 ditéve.
Pér mé tepér, né periudhén 2022-2024, numri i inspektimeve té kryera nga IQMT é&shté rritur
nga 2,830 né 4,742, duke shénuar njé rritje prej 67%. Ky aktivitet mé i larté operativ, i
kombinuar me angazhimin pér t'iu pérgjigjur rasteve té deleguara nga DMK, e pozicionon
IOMT mbi mesataren e disa agjencive homologe pér nga volumi dhe ritmi i reagimit,
pavarésisht kufizimeve té vazhdueshme né dokumentim dhe standardizim té procesit?>.

Megjithaté, 18 ankesa nga mostrat e shqyrtuara ende figurojné me status "né proces" né
sistemin e DMK-s¢€, ndonése pér vitet 2022-24 né total 815 ankesa kishin statusin “né proces”
(shih tab.1). Ne& kéto raste, trajtimi i ankesave nuk &shté pasqyruar né sistem, dhe evidencat
pér pérfundimin e tyre bazohen kryesisht né email-e té dérguara manualisht nga
inspektorét. Kjo ményré dokumentimi nuk ofron njé pasqyré té qarté mbi afatet ligjore t&é
trajtimit dhe pérmbajtjen e pérgjigjes. Si rrjedhojé, béhet e véshtiré monitorimi i progresit
dhe garantimi i zbatimit té afateve té pércaktuara me ligj. Kjo situaté buron nga mungesa e
udhézimeve té garta, trajnimeve pér personelin, kontrollit té¢ brendshém dhe pérdorimi i
sistemeve joefikase pér dokumentim dhe ruajtje té provave. Si pasojé, mungesa e
dokumentacionit té ploté dhe té verifikueshém dobéson cilésiné dhe transparencén e
vendimeve té marra, pasi ato nuk mbéshteten né prova té qarta apo né njé rrjedhé té miré-
dokumentuar té procesit inspektues. Kjo gjendje ul besueshmériné ndaj institucioneve, rrit
mundésiné qé vendimet té kontestohen nga operatorét ekonomiké, pasi né mungesé té
provave té dokumentuara (si procesverbale, fotografi apo deklarata té paléve), vendimi i
inspektorit nuk mund té konsiderohet i bazuar né fakte té verifikueshme. Kjo ua mundéson
operatoréve té pretendojné se vendimi &shté arbitrar, i paarsyetuar ose i marré né
kundérshtim me té drejtén pér mbrojtje dhe transparencé procedurale. Si rezultat, kéto
vendime jané mé té ekspozuara ndaj ankesave administrative apo padive né gjykaté, duke i
véné institucionet né pozité té pafavorshme pér ta mbrojtur ligjshmériné e tyre.

15 Analizat bazohen né mostrat e ankesave (2022-2024) nga platforma e DMK-s, té alokuara né institucionet
pérkatése sipas natyrés sé rastit, si dhe né raportet vjetore té IQMT-sé
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3.14 Vendosja e gjobave pa standarde dhe qasje jo-progresive nga
IQMT

Sipas praktikave té mira evropiane dhe udhézimeve té BE-sé, sistemet e mbikéqyrjes sé trequt duhet té
pérfshijné masa ndéshkuese qé jané proporcionale, efektive dhe parandaluese, duke u bazuar né
natyrén dhe rrezikshmériné e shkeljes, si dhe né historikun e subjektit'6. Po ashtu, Ligji pércakton se
autoritetet kompetente duhet té ndérmarrin masa né pérputhje me shkallén e shkeljes dhe té siqurojné
respektimin e ligjit né ményré té drejté dhe té barabarté?”.

IQOMT né disa raste ka vepruar si ndérmjetésues mes konsumatorit dhe operatorit ekonomik,
duke pérmbyllur ankesat pérmes kthimit té mjeteve financiare ose kompensimeve té
ngjashme. Nga inspektimet éshté vérejtur se né 23 raste té tilla (tabela 3), procesi &shté
mbyllur pa vendosur ndonjé masé ndéshkuese, pa paralajmérim apo raport zyrtar ndaj
operatorit qé ka shkelur té drejtat e konsumatorit. IQMT ndérmerr masa administrative
vetém kur operatori ekonomik (tutje OE) déshton té sigurojé déshmi ose raporte qé
justifikojné parregullsiné e konstatuar.

2024 2023 2022
Te zgjidhura Te zgjidhura Te zgjidhura
Tebazuara | Tepabazuara | Tebazuara | Te pabazuara | Te bazvara | Te pabazuara

Mostra ID Mostra ID Mostra ID Mostra ID Mostra ID Mostra ID
116327 117928 109189 113165 107121 105717
116349 110592 111098 107204 108818
117973 108936 106527 107157
117114 107449
117086 107311
117702 107191
117901
115815

Tabela 3 Mostrat e ankesave té zgjidhura pa vendosje té masave ndéshkuese zyrtare nga IQMT (2022-2024)

Pér shembull, né vitin 2022, mostra me ID 107191 pérfaqéson njé rast ku konsumatori ka
kérkuar kthimin e mjeteve financiare pér shkak té njé produkti té papérshtatshém.
Pas ndérhyrjes sé inspektoratit, OE ka kthyer shumén e paguar, dhe rasti éshté mbyllur pa
masé ndéshkuese apo dokumentim zyrtar té shkeljes.

16 UN Guidelines for Consumer Protection, pika 80-81 dhe Regulation (EU) 2019/1020, neni 11
17 Ligji nr. 06/L-034 pér Mbrojtjen e Konsumatorit né Kosové
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Procesverbali nr. 00300 7 |
Daté 03.06.2022 - L
Konstatimi Inspektoret e Inspektoratit t& tregut 1€ MINT kontaktuan

pérgjegjésin e subjektit afarist icili konsumatorit i ka
kthyer shumen ¢ paguar prej 14.99 € pér produktin e
bleré Fund pér femra pasi g€ konsumatori kishte

| konsideruar t€ pa pérshtatshém .

Masat Nuk ka masa

Figura 4 Pjese e shképutur nga procesverbali i IQMT

Po ashtu, né mostrén me ID 107204, ankesa kishte té bénte me mospranimin e produktit
edhe pas pagesés. Edhe pse IQMT ka realizuar inspektim dhe ka vlerésuar se ankesa ishte e
bazuar, pas kérkesés sé inspektorit, OE ka dérguar produktin dhe rasti éshté mbyllur pa
shqgiptuar gjobé apo ndonjé masé tjetér.

Rrjedhimisht, nga praktika e inspektimeve té shqyrtuara (mostrat ID 107191 dhe 107204),
mungon dokumentimi formal i ndérhyrjes administrative (p.sh. urdhéresés sé inspektorit
ndaj subjektin ekonomik qé t'i eliminojé parregullsité brenda njé afati té caktuar) dhe
vendimmarrja zyrtare e inspektorit. Inspektori nuk ka nxjerré masé administrative ose
urdhéresé me afat, por thjesht ka “ndérhyré” me biseda verbale ose ndérmjetésim informal,
ge tregon se nuk jané respektuar si duhet né aspektet procedurale dhe ato té dokumentimit.

Kjo qasje dobéson efektin parandalues té sistemit, duke rritur rrezikun qé shkeljet té
pérsériten nga té njgjtét operatoré, qé ndikon drejtpérdrejt né transparencén dhe
llogaridhénien e veprimeve institucionale.

Né vijim, nga analiza e mostrave tjera, rezulton se vetém né 10 raste jané shqiptuar masa
ndéshkuese né formén e gjobave administrative!s. Prej tyre, 8 raste jané ndéshkuar me té
njéjtén shumé, 1,000 euro (tab.4), pavarésisht se shkeljet kané ndryshuar né pérmbajtje, né
ndikim ndaj konsumatorit dhe né sektorin pérkatés.

2024 2023 2022
Mostra ID Shuma Mostra ID Shuma Mostra ID Shuma
1174093 1000€ 109189 1000€ 106458 1000€
116995 1000€ 110584 500€ 106300 1000€
115784 1000€ 109432 1000€
116849 1000€
113839 400€

Tabela 4 Rastet ku jané shqiptuar gjoba administrative fikse prej 1,000 euro nga IQMT (2022-2024)

18 Gjobs administrative &shté njé masé ndéshkuese e vendosur nga organet kompetente si pasojé e shkeljes sé&
dispozitave administrative, me qéllim ndéshkimin dhe parandalimin e shkeljes sé ligjit dhe rregulloreve
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Si shembull konkret, né rastet kur OE-t¢ kané mashtruar konsumatorét me ¢mime té
ndryshme ndérmjet raftit dhe arkés, gjobat kané mbetur té njéjta (1,000 euro) edhe pse
shkelja éshté pérséritur disa heré brenda té njéjtit muaj. Kjo tregon se masa nuk ka gené
progresive dhe nuk ka shérbyer si mjet pér té ndaluar shkeljet. Pér mé tepér, pér té njéjtén
shkelje, nj¢ OE tjetér éshté ndéshkuar me shumé té ndryshme (500 euro) nga 1,000 euro,
duke nxjerré né pah mungesén e barazisé dhe konsistencés né vendimmarrjen ndéshkuese.

Kjo situaté rrjedh nga mungesa e njé metodologjie t&¢ dokumentuar dhe progresive pér
shqyrtimin dhe ndéshkimin e shkeljeve. IQMT nuk ka udhézime té standardizuara pér
ndarjen e gjobave sipas natyrés dhe seriozitetit t€ shkeljes, as mekanizma té ndjekjes pasuese
pér té verifikuar nése operatorét kané pérmbushur obligimet e tyre ligjore. Pérgjegjésia pér
monitorim mbetet né nivel té inspektoréve individualé, ndérsa mungesa e njé sistemi digjital
dhe té centralizuar pamundéson konsolidimin e té dhénave, analizén e performancés dhe
zhvillimin e raporteve gé do té pérmirésonin politikat e mbikéqyrjes. Pérdorimi i gjobave
fikse, pa dallim té natyrés sé shkeljes apo pérséritjes sé saj, ka reduktuar efektin ndéshkues
dhe parandalues té sistemit, duke rrezikuar inkurajimin e sjelljeve t&é pandershme nga
operatorét ekonomiké. Mungesa e ri kontrollit dhe e analizés pér efektin e masave
ndéshkuese e bén té pamundur vlerésimin nése ndérhyrjet e IQMT kané rezultuar né
pérmirésim té gjendjes né treg apo ndryshim té sjelljes sé subjekteve. Kjo gjendje cenon
transparencén, llogaridhénien dhe besueshmériné publike né funksionin mbikéqyrés té
institucionit, duke e dobésuar rolin e tij si garantues i mbrojtjes sé té drejtave té
konsumatoréve.

3.1.5 Mbrojtje e dobét ndaj mashtrimeve nga shitjet online

IOMT nuk ka mekanizma té posacém pér mbikéqyrjen e tregtisé elektronike, duke léné
konsumatorét té pambrojtur ndaj mashtrimeve online. Njé pjesé e konsiderueshme e
ankesave té pranuara gjaté viteve 2022-2024 lidhen me blerje pérmes internetit, pérfshiré
raste nga shités té paautorizuar né rrjete sociale. Nga analiza e 76 mostrave té shqyrtuara,
rreth 30% kishin té bénin me blerje online (tab. 4), ku konsumatorét raportuan mashtrime,
mospérputhje me produktin e porositur, mungesé té s¢ drejtés pér kthim apo mosrespektim
té garancionit.

2024 2023 2022
Mostra ID Mostra ID Mostra ID
115769 110592 107121
117928 108936 107204
115294 112553 106527
117451 112568 105717
116327 111098 105803
116349 107501
117973 106752
1174093 105968

Tabela 5 Mostrat e ankesave gé lidhen me blerjet online (2022-2024)
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Né shumicén e kétyre rasteve, pas pranimit té ankesés nga DMK, rasti éshté pércjellé tek
IQOMT. Megjithaté, trajtimi ka qené i kufizuar pér shkak té mungesés sé¢ informacionit té
ploté mbi identitetin e shitésve, shpesh profile né Facebook apo Instagram pa adresé zyrtare
apo té regjistruar.

IOMT nuk ka njé strategji apo strukturé té dedikuar pér tregtiné elektronike dhe nuk
realizon inspektime proaktive né kété fushé. Inspektorét reagojné vetém pas ankesave
individuale dhe nuk ekziston njé qasje sistematike pér té monitoruar shitésit online.
Nga analiza e mostrave té shqyrtuara gjaté auditimit nuk jané identifikuar raste té
mashtrimeve online gé jané proceduar penalisht. Kjo tregon se mungojné procedura té qarta
dhe té dokumentuara pér bashképunimin me Policiné e Kosovés né rastet kur ka dyshime
pér vepra penale.

Mungesa e pérshtatjes sé institucioneve ndaj zhvillimeve té tregut digjital, mungesa e
trajnimeve pér sfidat e tregtisé elektronike dhe mos pérditésimi i kuadrit ligjor sipas
direktivave evropiane pér té drejtat e konsumatoréve né mjedisin online kané penguar
krijimin e mekanizmave dhe ekipeve té specializuara pér kété sektor’. . Si pasojé,
konsumatorét mbeten té pambrojtur ndaj mashtrimeve online, ankesat mbeten té&
pazgjidhura, dhe besimi né tregtiné elektronike bie, duke ndikuar negativisht né zhvillimin
e kétij sektori dhe né mbrojtjen e konsumatorit né pérgjithési.

3.2 Planifikimi dhe realizimi i mbikéqyrjes sé tregut dhe pérdorimi i
té dhénave nga IQMT dhe DMK

Ky kapitull shqyrton ményrén se si IQMT planifikon dhe realizon inspektimet né fushén e
mbrojtjes sé konsumatoréve, si dhe se si DMK, né rolin e saj si organ politikébérés dhe
koordinues, pérdor té dhénat pér té ndikuar né politikat mbrojtése dhe pér té mbéshtetur
garantimin e té drejtave té konsumatoréve dhe pér forcimin e kontrollit institucional né treg,
prandaj éshté e réndésishme qé ato té jené té bazuara né analiza té rrezikut, té dhéna té
géndrueshme dhe bashképunim ndérinstitucional. Pérmes kétij kapitulli, raporti identifikon
dy problematika kryesore qé e kufizojné funksionalitetin dhe efektivitetin e sistemit: (1)
mungesa e analizés sé rrezikut dhe e strukturave té brendshme té qarta né IQMT pér
planifikim efektiv, dhe (2) pérdorimi i pamjaftueshém i té dhénave nga sistemi i ankesave
nga ana e DMK-sé pér té ndikuar né politikat mbrojtése dhe pér t& mbéshtetur procesin e
mbikéqyrjes sé tregut.

19 Kuadri ligjor né Kosové pér mbrojtjen e konsumatorit pérfshin disa dispozita pér tregtiné elektronike, por
mbetet i papérditésuar dhe nuk éshté i harmonizuar plotésisht me Direktivén 2011/83/BE pér té drejtat e
konsumatoréve né kontekstin digjital, si dhe me zhvillimet e fundit né BE si Akti pér Shérbimet Digjitale
(Digital Services Act).
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3.21 Mungesa e analizés sé rrezikut dhe pérdorimit té té dhénave né
mbikéqyrjen efektive nga IQMT dhe DMK

IQMT duhet té keté njé sistem té garté pér planifikimin e inspektimeve né bazé té analizés sé rrezikut,
duke identifikuar sektorét mé té ndjeshém, duke u bazuar né historikun e shkeljeve dhe té dhénat nga
ankesat e konsumatoréve . DMK, si njési pérgjegjése pér hartimin dhe koordinimin e politikave pér
mbrojtjen e konsumatoréve, duhet té zhvillojé dhe pérdoré mekanizma pér mbledhjen, analizimin dhe
pérdorimin e té dhénave pér té identifikuar tendencat e trequt, pér té ndértuar politika parandaluese
dhe pér té vlerésuar ndikimin e masave té ndérmarra .

Njé nga dobésité sistematike né funksionimin e institucioneve pérgjegjése pér mbrojtjen e
konsumatoréve, si IQMT dhe DMK, éshté mungesa e njé analize té strukturuar té té
dhénave, e cila té¢ ndihmon né identifikimin e sektoréve me rrezik, vlerésimin e efektit té
masave dhe ndértimin e politikave té€ bazuara né evidencé.

Mungesa e analizés sé rrezikut dhe planifikimit t&é bazuar né t& dhéna nga IQMT

IOMT, edhe pse pérgatit plane vjetore té inspektimeve, nuk aplikon njé qasje té
standardizuar pér analizimin e rrezikut qé lidhet me siguriné e produkteve dhe shkeljet e té
drejtave té konsumatoréve. Dokumentet operative t&¢ IQMT-sé si planet vjetore 2022-2024,
raportet javore e vjetore dhe raportet e performancés nuk pérmbajné ndonjé analizé té
dokumentuar té rrezikut pér té pércaktuar sektorét prioritaré pér inspektim. Pérzgjedhja e
sektoréve dhe aktiviteteve bazohet kryesisht né pérvojén e inspektoréve dhe shgetésime ad-
hoc té qytetaréve, né mungesé té njé metodologjie té zhvilluar dhe té miratuar pér kété
qéllim.

Aktualisht, IQMT nuk ka udhézime té brendshme pér vlerésimin e rrezikut, duke pritur pér
finalizimin e udhézuesve pérkatés nga Zyra e Inspektorit té Pérgjithshém (ZIP). Né mungesé
té kétyre udhézuesve dhe té njé sistemi té strukturuar pér menaxhimin e ankesave dhe té
dhénave pér inspektime, planifikimi vazhdon té béhet mbi baza té decentralizuara dhe jo té
dokumentuara. IQMT nuk ka njé protokoll té brendshém té planifikimit té terrenit ose té
ndarjes sé punéve ditore pér inspektorét, pérveg organizimit sipas sektoréve (mbikéqyrje e
pérgjithshme, siguri e produkteve, siguria e naftés) dhe bazimit né llojin e ankesave. Meqé
IOMT nuk ka njé data bazé té pérbashkét dhe té strukturuar pér ankesat, planifikimi i punés
béhet pa u mbéshtetur né njé analizé té ploté dhe té centralizuar té té dhénave.

Rrjedhimisht, pérkundér ekzistencés sé dokumenteve operative dhe té planeve té punés,
procesi i identifikimit té sektoréve me prioritet dhe planifikimi i inspektimeve nuk
realizohet mbi baza sistematike, té analizuara dhe t¢ dokumentuara té rrezikut, si¢ kérkohet
me standardet ligjore dhe praktikat mé té mira2. Kjo situaté tregon se nuk ka njé sistem té

20 Ligji Nr. 06/L-111 pér Inspektoratin e Tregut, neni 6, paragrafi 1, pika d);
Udhézimi Administrativ Nr. 08/2021 pér Planifikimin, Koordinimin dhe Monitorimin e Inspektimeve
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qarté dhe té organizuar pér té mbikéqyrur tregun bazuar né rrezik, gjé q¢ mund té ¢ojé né
shpérndarje jo té duhur té burimeve dhe pérgendrim né fusha mé pak té réndésishme.

Pér shkak se prioritetet sektoriale nuk pércaktohen mbi baza objektive dhe té
standardizuara, si historiku i shkeljeve, analiza e ankesave apo rrezikshméria e produkteve,
ekziston rreziku i shpérndarjes joadekuate té burimeve njerézore dhe operative. Kjo pengon
pérmirésimin e vazhdueshém dhe planifikimin strategjik té bazuar né rezultate.

Po ashtu, né mungesé té njé sistemi té unifikuar pér menaxhimin e ankesave dhe té dhénave
pér inspektime, IQMT nuk arrin té ndértojé njé cikél té mbyllur informimi-planifikimi-
veprimi-vlerésimi, i cili éshté i domosdoshém pér njé mbikéqyrje efektive té tregut. Kjo jo
vetém qgé zvogélon transparencén institucionale, por edhe pengon ndértimin e besimit
publik né efikasitetin dhe drejtésiné e mbikéqyrjes sé tregut.

Dobésité né analizén, ndjekjen dhe vlerésimin e masave nga DMK

Nga ana tjetér, edhe DMK nuk e shfrytézon potencialin e t& dhénave té mbledhura pérmes
platformés elektronike té ankesave. Kjo platformé shérben vetém pér paraqitjen fillestare té
ankesave dhe ofron statistika bazé sipas fushés dhe komunés, por nuk pérmban module
funksionale pér ndjekjen e statusit t&é ankesave, kategorizimin e shkeljeve, apo analizén e
pérmbajtjes. Sistemi gjithashtu nuk éshté i ndérlidhur me sistemin e IQMT-s¢, duke
pamundésuar ndarjen e informacionit ndérmjet institucioneve dhe koordinimin efektiv né
veprimet mbrojtése.

DMK nuk disponon njé databazé apo sistem analitik té brendshém gé lejon ndjekjen e efektit
té masave té ndérmarra ndaj operatoréve ekonomiké. Nuk ekziston njé protokoll i
dokumentuar pér shkémbimin e rasteve me IQMT-né dhe as njé mekanizém qé ndjek né
ményré té vazhdueshme se cilat masa jané zbatuar dhe ¢faré ndikimi kané pasur ato né
siguriné e konsumatoréve. Pér mé tepér, mungojné procedura té standardizuara pér trajtim
té unifikuar té rasteve apo pér verifikimin e zbatimit té masave, qofté pérmes rikontrollit
nga inspektorati apo ndonjé proces té pérbashkét institucional.

Kéto manggési burojné nga mungesa e burimeve té dedikuara pér analizé statistikore,
standardeve té brendshme dhe ndérveprimit té strukturuar me palét tjera. Si pasojé, DMK
nuk éshté né gjendje té ofrojé raporte té bazuara né té dhéna pér efektin e ndérhyrjeve, té
identifikojé sektorét mé problematiké, apo té zhvillojé politika parandaluese. Kjo dobéson
funksionin e saj si institucion politikébérés dhe koordinues né fushén e mbrojtjes sé
konsumatoréve.

Té dy institucionet kané déshtuar té ndértojné njé sistem funksional t& mbikéqyrjes sé tregut
té bazuar né rrezik dhe né evidencé, si¢ kérkohet nga praktikat e mira dhe standardet
evropiane. Mungesa e njé analize t&é géndrueshme té té dhénave ndikon negativisht né:
shpérndarjen e burimeve njerézore dhe operative sipas rrezikut real, zhvillimin e politikave
té bazuara né prova, identifikimin e sektoréve me probleme strukturore ose shkelje té
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pérséritura, ndértimin e ciklit t¢ mbyllur planifikim-zbatim-vlerésim pér pérmirésim té
vazhdueshém.

Kéto mangeési burojné nga mungesa e metodologjive dhe standardeve té miratuara pér
analizé té rrezikut, mungesa e sistemeve té digjitalizuara pér menaxhimin dhe analizén e té
dhénave, mungesa e protokolleve pér koordinim dhe ndarjen e informacionit
ndérinstitucional, si dhe mungesa e kapaciteteve analitike brenda té dy institucioneve.

Institucionet nuk kané arrité té planifikojné dhe zbatojné né ményré efektive veprimet e tyre
né mbrojtje té konsumatoréve. Ndérhyrjet nuk bazohen né vlerésim té rrezikut dhe as nuk
vlerésohen pér ndikimin e tyre. Si rezultat, burimet shpenzohen né ményré joefikase,
politikat nuk pérmirésohen, dhe transparenca e sistemit mbetet e kufizuar, duke ndikuar
negativisht né besueshmériné publike dhe né efektivitetin e pérgjithshém té mbrojtjes sé
konsumatoréve.

3.22 Pérdorim i pamjaftueshém i té dhénave té ankesave pér
ndértimin e politikave mbrojtése nga DMK

DMK, si organ koordinues dhe politikébérés, duhet té pérdoré té dhénat e sistemit té ankesave dhe
analizén e trequt pér té kontribuar né hartimin e politikave, orientimin e publikut dhe bashképunimin
me inspektoratin pér mbikéqyrje mé efektive. Ky rol kérkon qé DMK té ndértojé kapacitete pér
analizén e té dhénave, té identifikojé tendencat problematike né treg dhe té orientojé ndérhyrjet
institucionale né ményré proaktive dhe té koordinuar. Mospérdorimi i kétyre té dhénave e kufizon
funksionin e saj si institucion politikébérés dhe e pengon ngritjen e besimit té konsumatoréve né
sistemin e mbrojtjes?!.

DMK pranon dhe protokollon ankesat e konsumatoréve pérmes platformés elektronike?? e
cila mundéson paragqitjen e ankesave nga qytetarét dhe ofron statistika bazé pér numrin e
ankesave sipas fushave té shkeljes. Megjithaté, sistemi aktual nuk pérmban module pér
analizén e pérmbajtjes sé ankesave apo pér gjurmimin e statusit dhe rezultatit pérfundimtar
té tyre, dhe nuk éshté i ndérlidhur funksionalisht me IQMT.

DMK nuk ka zhvilluar njé mekanizém analitik apo sistem té pérpunimit té t& dhénave qé do
t'i mundésonte té pérdoré né ményré té strukturuar informacionin qé mbledh pérmes
ankesave té konsumatoréve. Aktualisht, mungojné analiza periodike, raporte sintetizuese
apo vlerésime tematike gqé té ndihmonin né identifikimin e tendencave, pérséritjes sé
shkeljeve, sektoréve mé té rrezikuar apo produkteve qé paraqgesin rrezige pér konsumatorét.
Si rrjedhojé, kéto té dhéna nuk shérbejné si bazé pér ndértimin e politikave mbrojtése, pér

21 Ligji Nr. 06/1-034 pér Mbrojtjen e Konsumatorit, neni 7, paragrafi 1 dhe 2;
Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2021-2025, nén objektivin horizontal pér pérmirésimin e koordinimit
institucional

22 (https:/ /konsumatori.rks-gov.net),
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fushata té targetuara informuese apo pér orientimin e institucioneve tjera drejt veprimit
proaktiv. Pér mé tepér, mungon njé mekanizém formal bashképunimi midis DMK dhe
IQMT pér ndarjen dhe analizimin e pérbashkét té té dhénave, duke e kufizuar rolin e DMK-
sé jo vetém né aspektin politikébérés, por edhe si institucion edukues pér qytetarét. Kjo
giendje pengon zhvillimin e njé qasjeje té bazuar né evidencé dhe ul kapacitetin e
institucioneve pér té ndérhyré né ményré té drejté dhe efektive né treg?..

Sipas DMK, mos zhvillimi i njé sistemi analitik pér identifikimin e sektoréve me prioritet
rrjedh kryesisht nga mungesa e kapaciteteve institucionale dhe mungesa e standardizimit té
praktikave pér trajtimin dhe analizén e ankesave. Té dhénat q¢ mblidhen pérmes platformés
online nuk analizohen né ményré sistematike pér té identifikuar sektorét mé problematiké
apo pér té gjeneruar njohuri pér planifikim té bazuar né rrezik pér shkak t&€ mungesés sé
burimeve té dedikuara pér analizé statistikore, si dhe mungesés sé mekanizmave té
integruar té bashképunimit me IQMT.

Si pasojé, nuk ka prova qé té dhénat qé gjenerohen nga platforma pér ankesa po pérdoren
pér té udhéhequr vendimmarrjen né nivel sektorial apo pér té ndikuar né politikat
inspektuese té IQMT-sé.

Mungesa e dokumenteve qé formalizojné bashképunimin me IQMT-né dhe mungesa e njé
qasjeje té integruar pér planifikimin e mbikéqyrjes sé tregut, kané béré qé secili institucion té
veprojé mé vete dhe t& mos i pérdoré té dhénat né ményré efektive pér vendimmarrje. DMK
nuk éshté né gjendje té raportojé pér progresin apo ndikimin e sistemit té ankesave né
mbrojtjen e konsumatoréve, e rrjedhimisht pengon né pérmirésim té vazhdueshém dhe pér
ndértimin e politikave té bazuara né té dhéna.

23 Ligjin Nr. 06/L-034 dhe né Programin pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2021-2025
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3.3 Mungesa e zbatimit té objektivave strategjike té Programit pér
Mbrojtjen e Konsumatoréve nga IQMT dhe DMK

Institucionet pérgjegjése duhet té zbatojné Programin pér Mbrojtien e Konsumatoréve dhe planet
vjetore té punés pérmes aktiviteteve té matshme dhe té qarta. Strategjia duhet té zbatohet pérmes
objektivave afatshkurtra dhe afatmesme, me treques té matshém té performancés, duke reflektuar
progresin vjetor dhe sfidat né zbatim. Kéto strategji duhet te jene mjete aktive pér udhéheqgjen e
politikave publike né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit?* .

Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2021-2025 pérmban objektiva té qarta né fusha si
tregtia elektronike, edukimi i konsumatoréve, siguria e produkteve dhe trajtimi i ankesave.
Sipas mandatit té tyre, IQMT duhet té zbatojé objektivat pérmes inspektimeve dhe
bashképunimit ndérinstitucional, ndérsa DMK ka pér detyré hartimin e politikave dhe
koordinimin institucional. Megjithaté, té dy institucionet nuk e kané zbatuar Programin né
ményré té strukturuar dhe té matshme.

Gjateé viteve 2022-24, IQMT ka rritur ndjeshém aktivitetet inspektuese té paraqitur né figurén
mé poshté:

4742
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3000 2830
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1000

2022 2023 2024
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Figura 5 Numri I Inspektimeve Nga IQMT (2022-2024)

Figura (5) paraget numrin e inspektimeve té realizuara nga IQMT gjaté viteve 2022-2024. Si¢
shihet, ka njé rritje té vazhdueshme té aktivitetit inspektues, duke kaluar nga 2,830
inspektime né vitin 2022 né 4,742 né vitin 2024. Ky trend tregon pér njé pérpjekje né rritje té
institucionit pér té pérmbushur mandatin e tij mbikéqyrés. Rritja éshté reflektuar edhe né
zgjerimin e fushéveprimit dhe intensifikimin e bashképunimit ndérinstitucional, duke

24 Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2020-2024
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arritur né 611 inspektime té pérbashkéta né vitin 2024 me institucione si Policia e Kosovés,
Dogana, ATK, dhe Inspektorati i Punés?.

Paralelisht me inspektimet, IQMT ka trajtuar njé numér té konsiderueshém ankesash té

konsumatoréve:
4742
B Numri i Inspektimeve
mm Numri i Ankesave
4000
3079
3000 2830
€
S
< 2000
1000

2022 2023 2024

Tabela 6 Numri i inspektimeve dhe ankesave pergjate viteve 2022,23,24

Ky trend tregon pér njé pérpjekje né rritje té institucionit pér té pérmbushur mandatin e tij
mbikéqyrés. Krahas késaj, jané shqiptuar gjoba, jané inicuar raste né gjykata, jané mbyllur
lokale dhe jané marré masa té tjera pér té garantuar siguriné e produkteve né treg.

Megjithaté, pérkundér kétij angazhimi operativ, dokumentet strategjike dhe operative té
IOMT nuk déshmojné lidhje ndérmijet aktiviteteve té ndérmarra dhe objektivave specifike té
Programit. Planet e punés dhe raportet e performancés fokusohen kryesisht né rezultate
sasiore, por nuk dokumentojné se cilat masa té Programit jané zbatuar, né ¢faré mase dhe
me cfaré ndikimi. Mungon gjithashtu njé raport analitik qé vleréson progresin strategjik né
zbatimin e programit. Programi strategjik nuk &shté zbatuar nga IQMT né formé té matshme
dhe té planifikuar.

Ndér te tjera, Programi parasheh té arrihet harmonizimi me legjislacionin relevant té BE-sg,
té punohet né ngritjen e bashképunimit, si ai ndérinstitucional, rajonal, me sektorin privat
dhe shogériné civile, té informojé autoritetet pér prodhime jo té sigurta dhe té organizojé
térhegjen e prodhimit nga qarkullimi. Po ashtu, detyrat pérfshijné pérshtatjen dhe

25 Raporti I Punés 2024 IQMT
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pérfshirjen né legjislacionin vendor e Rregullorés?* pér mbikéqyrjen e tregut dhe
pajtueshmériné e produkteve, e cila zévendéson Rregulloren e BE?.

Mungesa e njé mekanizmi té brendshém planifikues qé lidh objektivat strategjike t&é
Programit me aktivitetet operative ka béré qé IQMT té mos e zbatojé Programin né ményré
té strukturuar dhe té matshme?. Si rezultat, mungon vlerésimi i ndikimit real té
inspektimeve né mbrojtjen e konsumatoréve dhe siguriné e produkteve. Institucioni
vazhdon té raportojé vetém né bazé té té dhénave sasioré, pa déshmi mbi pérmirésime reale,
duke kufizuar transparencén, llogaridhénien dhe efektivitetin e ndérhyrjeve.

Nga ana tjetér, DMK i cili ka pér mandat hartimin e politikave dhe koordinimin institucional
né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit, nuk ka ndértuar dokumente operacionale qé
pérkthejné objektivat strategjiké né masa té qarta dhe t& matshme. Mungojné indikatoré té
performancés dhe raportime té rregullta pér progresin. Aktivitetet e DMK-s¢, té fokusuara
kryesisht né trajtimin bazik té ankesave dhe komunikime publike té pérgjithshme, nuk
lidhen me objektivat strategjiké t&é Programit, duke pamundésuar njé politikébérje efektive
dhe té bazuar né evidencé. Po ashtu, mungesa e koordinimit me IQMT né ndjekjen e rasteve
e démton ndértimin e njé sistemi funksional politiké-zbatim-monitorim.

Sipas DMK, kjo situaté buron kryesisht nga mungesa e kapaciteteve organizative, strukturés
sé brendshme funksionale dhe burimeve njerézore té mjaftueshme. IQMT, ndérkohé, nuk ka
zhvilluar mekanizma qé mundésojné integrimin e objektivave strategjike né planifikimin
dhe raportimin vjetor.

Si pasojé, asnjéri nga institucionet nuk arrin té déshmojé se Programi pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve éshté duke u zbatuar né praktiké né ményré té planifikuar dhe té matshme.
Kjo pengon transparencén, llogaridhénien dhe vlerésimin e ndikimit té politikave dhe
masave mbikéqyrése. Po ashtu, kjo situaté kufizon ndértimin e njé sistemi té qéndrueshém
dhe té koordinuar pér mbrojtjen e konsumatoréve, si dhe démton besimin e qytetaréve né
institucionet pérgjegjése.

3.4 Ndérgjegjésimi dhe Informimi i Konsumatoréve

Informimi dhe ndérgjegjésimi i konsumatoréve pér té drejtat e tyre duhet té jeté i strukturuar dhe i
bazuar né qasje gjithépérfshirése, qé synon jo vetém shpérndarjen e informacionit, por fuqizimin e
qytetaréve pér té béré zgjedhje té informuara dhe pér té kérkuar mbrojtje kur éshté e nevojshme. Kjo
nénkupton se fushatat informuese duhet té jené té pérshtatura pér grupe té€ ndryshme té popullsisé,
duke pérdorur gjuhé té kuptueshme, kanale té qasshme dhe mjete digjitale e tradicionale.

262019/1020
27 Programi pér Mbrojtjen e Konsumatorit 2021-2025 fq. 40-42 Reg BE 765/2008
28 Plani i Performancés pér vitin 2024, Raportet vjetore IQMT 2022-2024
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Né pérputhje me Guidelines pér Mbrojtjen e Konsumatoréve té OKB-sé2% dhe praktikat e Bashkimit
Evropian3, transparenca né reklama, edukimi pér té drejtat kontraktuale, dhe qartésia mbi procedurat
e ankesave jané elemente thelbésore pér njé sistem efektiv3l. Po ashtu, institucionet duhet té kené
indikatoré pér matjen e efektit té ndérhyrjeve, si: rritja e numrit té konsumatoréve qé njohin té drejtat
e tyre, pérdorimi i platformave pér ankesa, apo pjesémarrja né fushata ndérgjegjésuese.

3.41 Mungesé vlerésimi pér efektin e fushatave ndérgjegjésuese

DMK né bashképunim me inspektoratet dhe organizatat jogeveritare, kané zhvilluar disa
masa pér informimin dhe edukimin e konsumatoréve. Kéto pérfshijné fushata mediatike,
shpérndarje té materialeve informuese gjaté javés sé Konsumatorit, si dhe publikime né
platformat zyrtare digjitale. Jané zhvilluar disa aktivitete vetédijésuese né bashképunim me
shkollat pérmes disa ligjératave né orét e mésimit, jané dérguar mbi 900.000 SMS né baza
vjetore tek konsumatorét 2022-2024, gjithashtu éshté krijuar edhe aplikacioni digjital “Blej
Sigurte” me financim nga GIZ.

06

NP Komunikata
oo némedia/
( ) pjesémarrje né 07
emisione TV

B
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Fiqura 6 Kanalet e identifikuara si mundési pér informim dhe ndérgjegjésim té konsumatoréve

29 United Nations Guidelines for Consumer Protection (2016) - UNCTAD
https:/ /unctad.org/system/files / official-document/ ditccplpmisc2016d1_en.pdf

30 EU Consumer Policy - New Consumer Agenda (2020-2025) https:/ /ec.europa.eu/info/publications/new-
consumer-agenda_en

31 Directive 2005/29/EC pér praktikat e padrejta tregtare (pérfshin transparencén dhe reklamimin mashtrues)
Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve né Kosové 2021-2025, Kapitulli VI
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Institucionet kané shpérndaré broshura dhe kané realizuar aktivitete pér ndérgjegjésimin e
konsumatoréve gjaté viteve 2022-2024. Megjithaté, nuk ekziston njé sistem i géndrueshém
pér té matur efektin e kétyre masave. Mungojné indikatoré té performancés, sondazhe dhe
vlerésime pér nivelin e vetédijes publike. Kjo e bén té pamundur té kuptohet nése aktivitetet
kané pasur ndikim real.

Pér shkak té mungesés sé njé metodologjie t& qarté pér matjen e ndikimit té fushatave,
institucionet jané mbéshtetur vetém né rritjen e numrit té ankesave si tregues suksesi.
Si pasojé, mungon njé vlerésim real i rezultateve dhe éshté e pamundur té planifikohen
politika té bazuara né té dhéna pér té ardhmen.

3.4.2 DMK pa prezencé aktive né televizion dhe mediat online

DMK duhet té keté njé prezencé té fugishme né mediat online pér té rritur ndérgjegjésimin
dhe vetédijesimin e konsumatoréve. Facebook dhe rrjetet sociale jané ndér mjetet mé té
pérdorura nga qytetarét pér informim. Megjithaté, fagja zyrtare e DMK-sé nuk éshté
pérditésuar qé nga viti 2022. Pér mé tepér, sipas anketés, 80% e qytetaréve marrin
informacion pér ankesa nga grupe joformale né rrjete sociale, jo nga kanale zyrtare.
Kjo tregon njé boshllék serioz né komunikim dhe angazhim institucional.
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Pas vendimit té brendshém té DMK-sé pér té ndérpreré pérdorimin e rrjeteve sociale
jozyrtare si Facebook, me arsyetimin se ato nuk konsiderohen kanale zyrtare té komunikimit
institucional dhe nuk jané né pronési té shtetit, kontakti i drejtpérdrejté me konsumatorét
éshté ndérpreré pa ofruar alternativa funksionale digjitale pér komunikim Kjo ka cuar né
rénie té ndérgjegjésimit dhe ka dobésuar rolin e DMK-sé si burim i besueshém informimi,
duke léné hapésiré qé qytetarét té orientohen drejt burimeve joformale.

Pér me tepér, pavarésisht planifikimeve, nuk jané realizuar fushata vetédijésuese né media.
Spoti i fundit publicitar éshté postuar né YouTube mbi 10 vite mé paré. Edhe pse aktivitetet
figurojné né planet vjetore, mungon raportimi pér realizimin apo transmetimin e tyre.
Arsyeja kryesore éshté mungesa e miratimeve dhe kostot e larta pér transmetim. Kjo ka béré
gé DMK té mos jeté e pranishme né media me mesazhe vetédijésuese.
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Figura 8 Mungesa e prezences se spoteve publicitare té DMK-sé né YouTube

° MTIKosova

Mungesa e miratimeve té nevojshme nga Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé,
té cilat kérkohen pér aprovimin e fondeve dhe realizimin e fushatave publike, sé bashku me
kostot e konsideruara té larta pér transmetime, kané béré qé¢ DMK té mos realizojé fushata té
reja mediatike né TV, radio apo YouTube. Si pasojé, qytetarét nuk informohen rregullisht
pér té drejtat e tyre, ndérsa ndérgjegjésimi publik mbetet né nivele té uléta dhe objektivat e
programit nuk arrihen.
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3.43 Mungesa e funksionimit té sistemit RAPEX dhe transparencés pér
produktet e rrezikshme né treg nga IQMT

Sistemi RAPEX (Rapid Alert System for Dangerous Non-Food Products) éshté njé
mekanizém i réndésishém pér identifikimin, raportimin dhe shpérndarjen e informacioneve
lidhur me produktet e rrezikshme joushqimore né treg, si lodra, produkte elektrike,
kozmetika, etj. Ky sistem &shté pjesé e kérkesave té pérafrimit me acquis communautaire3? té
BE-sé dhe shérben si njé mjet thelbésor pér mbrojtjen e shéndetit dhe sigurisé sé

konsumatoréve.

Né Kosové, RAPEX u zbatua si projekt pilot né vitin 2019 né bashképunim me BE dhe u
menaxhua fillimisht nga MINT (konkretisht DMK), duke u shndérruar né njé platformé
funksionale pér raportimin e produkteve té rrezikshme, si dhe pér njoftimin né kohé reale té
publikut dhe operatoréve ekonomiké. Gjaté periudhés trevjecare té funksionimit té tij, jané
raportuar dhe publikuar njoftime mbi produkte me rrezik té larté, dhe jané realizuar fushata
pér térhegjen e tyre nga tregu.33.

Megjithaté, pas transferimit t pérgjegjésisé pér kété sistem te IQMT, sistemi ka pushuar sé
funksionuari. Nuk ka pasur mé mirémbajtje teknike, as rifreskim té t& dhénave, dhe as
publikim té produkteve té reja té identifikuara si té rrezikshme. IQMT nuk ka ndérmarré
hapa pér té siguruar vazhdimésiné e sistemit apo pér té zhvilluar njé zévendésues té tij34.
Aktualisht nuk ka as transparencé, as njoftime pér publikun mbi rrezikun nga produktet né
treg.

Kjo situaté éshté né pérputhje edhe me drejtimet strategjike té pércaktuara né Koncept
Dokumentin pér Fushén e Mbikéqyrjes sé Tregut té Produkteve, ku theksohet se platforma
ekzistuese RAPEX-Kosova, e menaxhuar nga Inspektorati i Tregut, do t&é duhej té freskohet
dhe azhurnohet me té dhéna té reja, té cilat do té integrohen né sistemin elektronik té
inspektimit qé éshté né zhvillim?.

Kéto té dhéna tregojné qarté se, pérkundér vizionit institucional pér zhvillimin e platformés
dhe pérfshirjes sé saj né sistemin e integruar té inspektimeve, né praktiké nuk éshté
ndérmarré asnjé veprim pér zbatimin e kétyre planeve. Si pasojé, konsumatorét mbesin pa
informacione pér rreziqet nga produktet né treg, duke u ekspozuar ndaj shkeljeve té
mundshme gé prekin shéndetin dhe siguriné e tyre.

32 Acquis communautaire i referohet térésisé sé legjislacionit, praktikave, standardeve dhe parimeve juridike té
Bashkimit Evropian, qé vendet kandidate duhet t'i adoptojné dhe zbatojné si pjesé e procesit té anétarésimit né
BE. Ai pérfshin rregullat qé garantojné funksionimin e tregut té brendshém, pérfshiré mbrojtjen e konsumatorit,
siguriné e produkteve dhe mbikéqyrjen e tregut.

33 Adresimi i nevojés pér ngritjen e kapaciteteve né institucione publike me fokus ngritjen e burimeve njerézore
né Departamentin pér Mbrojtjen e Konsumatorit, EU Direktivat

34 Document-per-fushen-e-mbikqyrjes-se-tregut

35 Koncept Dokument Pér Fushén E Mbikéqyrjes Sé Tregut Té Produkteve 2023
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Figura 9 Cikli i sistemit RAPEX

3.5 Koordinimi, Llogaridhénia dhe Mungesa e Vlerésimit té¢ Masave
Ndéshkuese nga IQMT

IQMT duhet té keté njé sistem té qarté pér ndjekjen e masave té marra ndaj operatoréve ekonomiké,
pérfshiré shqiptime gjobash, ndalime né treg, konfiskime, apo paralajmérime. Ky sistem duhet té
mundésojé rikontroll té rasteve pér té verifikuar pérmbushjen e masave dhe té pérmbajé raporte té
rrequllta analitike qé vlerésojné ndikimin e kétyre masave né pérmirésimin e gjendjes né treg dhe né
mbrojtjen e té drejtave té konsumatorévese.

IOMT nuk ka té zhvilluar njé¢ mekanizém funksional pér ndjekjen e zbatimit té masave
ndéshkuese té shqiptuara pas inspektimeve. Né praktiké, nuk realizohen rikontrolle pér té
verifikuar nése operatorét ekonomiké kané pérmbushur obligimet e tyre ligjore, si pagesa e
gjobave ose ndalimi i praktikave té padrejta. Ky informacion qéndron né nivelin individual
té inspektoréve dhe nuk raportohet apo konsolidohet né nivel menaxherial. Si rezultat,
menaxhmenti nuk ka njé pasqyré té qarté pér efektin real té ndérhyrjeve.

Edhe pse listat e gjobave pér periudhén 2022-2024 jané té dokumentuara, IQMT nuk
pérpilon raporte analitike gé té tregojné nése masat e marra kané ndikuar né pérmirésimin e
sjelljes sé operatoréve ose né rritjen e sigurisé né treg. Né mungesé té késaj analize, mbetet e
paqarté nése masat kané shérbyer si mjet ndéshkues, si mjet parandalues apo vetém si
formalitet administrativ.

Kéto mangési burojné nga mungesa e njé sistemi té digjitalizuar pér ndjekjen e progresit té
masave dhe nga mungesa e standardeve pér monitorimin pasues. Si pasojé, nuk realizohet
cikli i mbyllur i informimit, veprimit dhe vlerésimit, qé éshté thelbésor pér mbikéqyrje
efektive dhe pér ndértimin e politikave té bazuara né evidencé. Kjo dobéson efektivitetin e
ndérhyrjeve dhe cenon besimin publik né funksionin mbikéqyrés t& IQMT-sé.

36 Manuali pér inspektime té bazuara né rrezik - Projekti i Bashkimit Evropian pér MINT.
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4 Konkluzionet

Rezultatet e auditimit tregojné se sistemi aktual pér mbrojtjen e konsumatoréve nuk éshté i
koordinuar miré, dhe paraqet dobési té theksuara né secilén hallké té tij. Procedurat pér
trajtimin e ankesave nuk jané té qasshme, té unifikuara dhe nuk monitorohen né ményré
sistematike e té verifikueshme, e qé e bén té pamundur sigurimin e njé mbikéqyrjeje té
besueshme dhe transparente pér ecuriné dhe zgjidhjen e rasteve. Inspektimet kryhen
kryesisht pas ankesave individuale dhe jo né bazé té analizés sé rrezikut. Strategjité dhe
planet pér mbrojtje te konsumatoréve nuk pércjellén me veprime konkrete e té matshme,
ndérsa fushatat pér ndérgjegjésim jané té kufizuara dhe nuk arrijné te té gjithé qytetarét. Mbi
té gjitha, koordinimi ndérmjet institucioneve &éshté i dobét dhe mungon njé sistem i
integruar pér ndarjen e té dhénave dhe ndjekjen e pérbashkét té rasteve. Kéto dobési
ndikojné drejtpérdrejt né nivelin e mbrojtjes qé konsumatoréve realisht u ofrohet né treg.

Mekanizmi aktual pér trajtim té ankesave té konsumatoréve, i cili né thelb duhet té sigurojé
mbrojtje efektive, éshté i ndaré dhe jo plotésisht funksional. Mungesa e njé platforme té
integruar dhe té standardizuar midis Departamentit t¢ Mbrojtjes s¢ Konsumatoréve dhe
Inspektoratit Qendror pér Mbikéqyrje te Tregut kufizon ndjeshém efikasitetin dhe
transparencén e procesit. Konsumatorét nuk kané qasje pér té gjurmuar statusin e ankesés,
ndérsa komunikimi ndérinstitucional éshté joformal dhe shpesh zhvillohet pérmes email-it,
duke mos garantuar ruajtje té té dhénave, gjurmueshméri dhe transparencé.

Edhe pse shumica e ankesave jané trajtuar brenda afateve ligjore, njé pjesé mbetet e
pazgjidhur ose e pa dokumentuar. Mungesa e dokumentacionit té ploté pér shumé raste,
pérfshiré aktvendime pa prova mbéshtetése dhe mbyllje té rasteve pa ndonjé gjobé ose
raport zyrtar, e bén té véshtiré té vlerésohet drejtésia dhe transparenca e vendimeve, duke
ngritur shqetésime pér bazueshmériné ligjore dhe kredibilitetin e tyre..

Inspektimet e tregut nga Inspektorati Qendror pér Mbikéqyrje te Tregut nuk bazohen né
analiza té dokumentuara té rrezikut, dhe prioritetet sektoriale pércaktohen mbi pérvojé
individuale dhe raste ad-hoc. Si pasojé, sektoré si tregtia elektronike, té cilét
paragesin rrezik té larté pér mashtrime dhe shkelje té té drejtave té konsumatorit, mbesin
jashté vémendjes institucionale. Edhe né rastet kur merren masa ndéshkuese, ato jané
shpesh uniforme (p.sh. gjoba fikse prej 1,000 euro) pa marré parasysh shkallén apo
pérséritjen e shkeljes, duke déshmuar mungesé té qasjeve progresive dhe efekt parandalues
te dobét.

Né nivel strategjik, Programi pér Mbrojtjen e Konsumatoréve 2021-2025 nuk zbatohet né
ményré sistematike. As Departamenti pér Mbrojtje t& Konsumatoréve dhe as Inspektorati
Qendror pér Mbikéqyrje te Tregut nuk i lidhin aktivitetet operacionale me objektivat
strategjike, mungojné indikatoré té matshém té performancés, dhe nuk publikojné raporte qé
vlerésojné progresin ose ndikimin real t& masave té ndérmarra. Aktivitetet institucionale
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zhvillohen né ményré té shképutur nga prioritetet publike dhe objektivat e pércaktuara né
dokumentet strategjike, pa njé cikél té mbyllur té politiké-zbatim-monitorim.

Aktivitetet pér ndérgjegjésimin dhe informimin e konsumatoréve jané té kufizuara dhe jo té
matshme né aspektin e ndikimit. Pavarésisht shpérndarjes sé broshurave dhe disa
aktiviteteve informuese, Departamenti pér Mbrojtje té Konsumatoréve nuk ka zhvilluar
mekanizma pér té matur ndikimin e fushatave ndérgjegjésuese. Platforma elektronike nuk
éshté funksionale né ményré té vazhdueshme, faget né rrjete sociale jané té pa pérditésuara,
dhe mungojné fushata vetédijésuese né media vendore. Kjo ka ndikuar qé qytetarét té
orientohen drejt burimeve joformale pér informim, ndérsa shumé prej tyre nuk e diné si té
ankohen apo nuk kané besim né institucionet pérkatése.

Sistemi nuk siguron ndjekje té duhur té masave ndéshkuese. As Inspektorati Qendror pér
Mbikéqyrje te Tregut dhe as Departamenti pér Mbrojtje té¢ Konsumatoréve nuk kané
mekanizma funksionalé pér té verifikuar nése operatorét ekonomiké kané pérmbushur
detyrimet ligjore pas inspektimeve apo gjobave. Té dhénat nuk konsolidohen dhe nuk
analizohen pér té vlerésuar efektin real té ndérhyrjeve. Kjo dobési sistematike e ndérlidhjes
midis vendimeve, zbatimit dhe raportimit kufizon aftésiné e institucioneve pér té ndértuar
politika té bazuara né evidencé dhe pér té siguruar llogaridhénie ndaj publikut.

31



ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

5 Rekomandimet

Rekomandimet e méposhtme synojné pérmirésimin e funksionimit té pérgjithshém té

sistemit pér mbrojtjen e konsumatoréve né Kosové, duke pérfshiré trajtimin e ankesave,

inspektimet, informimin e qytetaréve, zbatimin e strategjive, dhe bashképunimin

ndérinstitucional.

Rekomandojmé Ministriné e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé (MINT) qé ne kuadér te

dy departamenteve té ndérmarré masa konkrete pér rritjen e efikasitetit, transparencés dhe

llogaridhénies né té gjitha hallkat e sistemit:

Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatoréve (DMK) rekomandohet qé té:

1.

Pérmirésohet menaxhimi i ankesave té konsumatoréve pérmes ndértimit té
sistemeve digjitale funksionale.

Forcohet bashképunimi ndérinstitucional, me fokus té vecanté né trajtimin e tregtisé
elektronike.

Hartohet njé plan zbatimi me objektiva té matshém pér té orientuar aktivitetet
institucionale drejt rezultateve konkrete.

Ndérmerren masa pér ristrukturimin e brendshém té departamentit dhe
funksionalizimin e divizioneve ekzistuese, me ndarje té qarté té pérgjegjésive sipas
fushéveprimit.

Forcohet ndérgjegjésimi publik dhe komunikimi me qytetarét pérmes pérdorimit té
géndrueshém dhe efektiv té kanaleve digjitale dhe fushatave informuese, té
shogéruara me indikatoré pér matjen e ndikimit.

Forcohet koordinimi dhe llogaridhénia ndérinstitucionale pérmes dokumentimit
sistematik dhe formalizimit té bashképunimit me IQMT.

Inspektorati Qendror i Mbikéqyrjes sé Tregut (IQMT) rekomandohet qé té:

1.

Pérmirésohet planifikimi dhe zbatimi strategjik i mbikéqyrjes sé tregut, pérmes
pérkthimit té objektivave té Programit pér Mbrojtjen e Konsumatoréve né veprime
konkrete dhe té matshme, té orientuara nga analizat e rrezikut dhe té dhénat nga
ankesat.

Hartohen protokolle té qarta pér ndarjen e detyrave brenda ekipeve inspektuese dhe
pér monitorimin e masave pasuese, me qéllim sigurimin e njé ndjekje té
géndrueshme dhe efektive té rasteve té trajtuara.
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Forcohet ndjekja dhe vlerésimi i masave ndéshkuese, pérmes mbledhjes sistematike
té t& dhénave dhe zbatimit té njé politike progresive ndaj shkelésve té pérséritur.

Sigurohet funksionim i qgéndrueshém dhe efikas i sistemit elektronik pér
menaxhimin e rasteve dhe té rritet transparenca pérmes publikimit té té dhénave mbi
inspektimet dhe masat e marra.

Sigurohet rifunksionalizimi i sistemit RAPEX dhe té mundésohet qasje e ploté e
qytetaréve né listat e produkteve té rrezikshme qé ndalohen né treg.

Forcojé koordinimin ndérinstitucional pér ndérhyrje efektive né treg duke
bashképunuar me institucionet relevante, né rastet e produkteve té rrezikshme,
kontrabandés apo shitjeve jashté rregullave ligjore.

Ndérmerren masa pér identifikimin dhe trajtimin e operatoréve ekonomiké té
paregjistruar, me géllim pérmirésimin e mbikéqyrjes sé tregut dhe mbrojtjes sé
konsumatoréve.
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6 Shtojcal

Problemi i auditimit

Né Kosové, mbrojtja e konsumatoréve éshté njé fushé qé pérballet me sfida té vazhdueshme,
duke pérfshiré rreziqe qé lidhen me siguriné e produkteve, mbikéqyrjen e dobét té tregut,
mungesén e zbatimit efektiv té ligjeve dhe ndérgjegjésimin e ulét té qytetaréve pér té drejtat
e tyre.

Si¢ paraqitet né Figurén 1, gjaté periudhés 2022-2024, pesé kategorité mé té shpeshta té
ankesave nga konsumatorét kané gené: mospérputhja e cmimeve, mospérfillja e garancionit,
mashtrimi i konsumatorit, moskthimi i mallit dhe mospérfillja e kontratés. Ndér kéto,
mospérputhja e cmimeve &éshté kategoria me numrin mé té larté té ankesave né tri vitet. Ky
trend tregon njé mungesé té vazhdueshme té transparencés sé ¢mimeve nga operatorét
ekonomiké, sidomos né raft apo né momentin e pagesés. Né vitin 2022, kjo kategori arriti
kulmin me 388 ankesa, ndérsa né 2023 dhe 2024 ka njé rénie graduale (288 dhe 284),
megjithaté mbetet problemi mé i theksuar dhe i géndrueshém. Kjo tregon se masat e
ndérmarra nuk kané arritur té parandalojné né ményré efektive pérséritjen e kétij fenomeni.

Njé tjetér fushé problematike éshté mospérfillja e garancionit, e cila ka shénuar rritje té
vazhdueshme. Né vitin 2024 u raportuan 265 ankesa, qé pérfagéson njé rritje té dukshme
krahasuar me 181 né 2023 dhe 174 né 2022. Kjo tregon se operatorét ekonomiké vazhdojné té
mos zbatojné detyrimet kontraktuale ndaj konsumatoréve pas shitjes sé¢ produktit, sidomos
pér pajisje elektronike dhe elektro-shtépiake.

Po ashtu, mashtrimi i konsumatoréve, i lidhur kryesisht me praktikat e reklamimit té rremé
dhe pérmbajtjen e pasakté té produkteve, ka shénuar rritje té ndjeshme né vitin 2024 me 196
ankesa, krahasuar me 102 dhe 110 né vitet paraprake. Shumica e kétyre ankesave ndérlidhen
me blerjet online, ku mungesa e mbikéqyrjes efektive krijon hapésiré pér keqpérdorim té
konsumatoréve nga shités té paidentifikueshém.

Pérkundér faktit qé disa kategori té ankesave kané shénuar rénie té lehté numerike,
problemi i pérséritjes sé shkeljeve tregon pér mungesé té ndikimit parandalues té
mekanizmave ekzistues ndéshkues dhe dobési né zbatimin sistematik té masave mbrojtése
pér konsumatorét. Kjo thekson nevojén pér mbikéqyrje mé proaktive dhe politika té
fokusuara né pérmirésimin e cilésisé sé kontrollit dhe parandalimit.
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Figura 10 Figura 1 Ankesat e Konsumatoréve sipas Kategorive (2022-2024)

Pérve¢ natyrés sé ankesave, edhe trajtimi i tyre pérbén njé problem tjetér.
Figura 2 paraqget statusin e ankesave pér secilin vit, duke treguar se rreth 25% e ankesave
mbesin ¢do vit té pazgjidhura ose né proces, pérkundér njé norme té shqyrtimit mbi 70%.
Kjo sugjeron se sistemi aktual i trajtimit t€ ankesave nuk arrin té ofrojé qasje té barabarté dhe
zgjidhje efektive pér té gjithé konsumatorét, dhe né shumé raste, trajtimi nuk pérmbyllet me
njé verifikim té zbatimit t€ vendimit apo masés. Né mungesé té procedurave té
standardizuara pér ndjekjen e ankesave dhe verifikimin e zbatimit té zgjidhjeve té ofruara,
funksionaliteti i sistemit mbetet i pakoordinuar dhe jo i unifikuar.
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Figura 11 Statusi i Ankesave né Sektorin e Tregtisé (2022-2024)
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Sipas té dhénave nga IQMT, shumé nga inspektimet realizohen vetém pas paragqitjes sé
ankesave, e jo pérmes njé qasjeje sistematike té planifikuar né bazé té analizés sé rrezikut. Né
mungesé té njé sistemi t& miréfillté té identifikimit té sektoréve me rrezik té larté, produktet
e pasigurta mund té qarkullojné lirshém né treg pa ndérhyrje né kohé .

Edhe kur identifikohen shkelje, masat ndéshkuese té ndérmarra shpesh jané té lehta dhe nuk
garantojné ndikim afatgjaté apo efekt parandalues. Paralajmérimet formale dhe gjobat
administrative nuk monitorohen né ményré sistematike, duke krijuar mundési pér pérséritje
té shkeljeve nga té njéjtét operatoré ekonomiké. Edhe pse numri i inspektimeve mund té jeté
i kufizuar, sfida kryesore géndron né mungesén e cilésisé né mbikéqyrje, mungesén e
analizés sé rrezikut pér prioritizim té ndérhyrjeve dhe dobésité né koordinimin
ndérinstitucional pér ndjekjen e rasteve pas inspektimeve .

Sektoré si tregtia elektronike, ku raportohen raste té shumta té mosrespektimit té té drejtave
té konsumatoréve, pérfshiré mungesén e adresave ligjore té shitésve, mospérputhjen e
produkteve me pérshkrimet dhe mungesén e garancioneve, mbeten té pambuluar nga
mekanizma té posagém mbrojtés. Kjo krijon njé hapésiré té pambrojtur pér konsumatorét
dhe rrezikon rritjen e mosbesimit publik né blerjet online. .

Po ashtu, bazuar ne te dhénat e anketés se pérfshire ne Programin pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve njé nga treguesit mé té réndésishém qé reflekton dobésité né sistemin e
mbrojtjes sé konsumatoréve éshté niveli i ulét i informimit dhe ndérgjegjésimit té qytetaréve

Figura e méposhtme (Figura 3) pasqyron arsyet kryesore perse qytetaret ne Kosove nuk
kane parashtruat ankesa si konsumatoré.

Nuk keni ditur si dhe ku té ankoheni f 26.4%
Keni menduar se do té zgjasé shumé| 21.7%
MNuk ishit t& sigurt pér té drejtat tuaja si konsumator 12.7%
Shumat e pérfshira ishin shumé té vogla | 20.6%
Ju u pérpogét té ankoheni por nuk ishit té suksesshém 8,8%
Ju u pérpogét té ankoheni por nuk kishit sukses mé paré | 7.9%
Keni shkuar direkt tek njé palé e treté (shogata, avokat, etj.) | 9.7%
0 5 10 15 20 25
Pérgindja (%)

Figura 12 Arsyet pér mos-parashtrim te ankesés nga Konsumatorét (Anketa 2020 bazuar ne Programin pér Mbrojtjen e
Konsumatorit)
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Sipas késaj ankete té realizuar né vitin 2020, 26.4% e té anketuarve kané deklaruar se nuk
kané ditur si dhe ku té ankohen né rast té shkeljes sé té drejtave té tyre, ndérsa 21.7% kané
menduar se procesi i ankesés do té ishte shumé i gjaté. Pér mé tepér, 20.6% nuk kané
parashtruar ankesé pér shkak se shumat e pérfshira ishin té vogla, dhe 12.7% nuk kané gené
té sigurt nése kishin té drejta si konsumatoré. Njé pjesé e qytetaréve ka raportuar gjithashtu
pérvoja té méparshme té pasuksesshme me sistemin institucional, ose jané drejtuar tek palé
té treta si ndérmjetésues, avokaté apo organizata jogeveritare pér té kérkuar zgjidhje.

Kéto té dhéna déshmojné se, pavarésisht ekzistencés sé njé kuadri ligjor dhe institucional pér
mbrojtjen e konsumatoréve, qytetarét shpesh ndihen té painformuar dhe té pasigurt pér té
ushtruar té drejtat e tyre né praktiké. Kjo jo vetém gqé ndikon né shkallén e ulét té pérdorimit
té mekanizmave té ankesés, por edhe né rénien e besimit ndaj sistemit t& mbrojtjes sé
konsumatorit né térési.

Nga njé véshtrim i dokumenteve ligjore dhe strategjike identifikohen gjithashtu boshlléqe né
harmonizimin e legjislacionit vendor me direktivat pérkatése té BE-sé , né vecanti pér fushat
qé lidhen me tregtiné elektronike, praktikat e padrejta tregtare dhe mbrojtjen kontraktuale
né blerje né distancé. Disa dispozita mbeten té pa adoptuara ose té pazbatuara né praktiké .

Si pérfundim, nga analiza e treguesve té mésipérm, rezulton se mungesa e mbikéqyrjes
efektive dhe té orientuar sipas rrezikut, zbatimi jo efektiv i masave ndéshkuese, trajtimi jo
standard i ankesave dhe informimi i pamjaftueshém pér qytetarét, tregojné pér dobési
sistematike né zbatimin e té drejtave t&é konsumatoréve né Kosové. Kéto problematika jané
arsyeja thelbésore pér zhvillimin e kétij auditimi, i cili synon té vlerésojé funksionalitetin dhe
efektivitetin e sistemit ekzistues dhe té japé rekomandime té orientuara drejt pérmirésimit,
né pérputhje me standardet evropiane pér mbrojtjen e konsumatoréve.

Auditimi synon té vlerésojé funksionalitetin dhe koherencén e sistemit té mbrojtjes sé
konsumatorit né Kosové dhe té japé rekomandime pér pérmirésim, né pérputhje me
standardet mé té mira evropiane.

Prandaj, fokusi i auditimit mbetet tek vlerésimi i performancés institucionale né
menaxhimin e ankesave dhe funksionimin e pérgjithshém té mekanizmave mbikéqyrés né
sektorét mé problematiké. Qéllimi éshté té kuptohet né cfaré mase kéto trajtohen me
efikasitet, drejtési dhe brenda standardeve qé garantojné mbrojtje reale t&é konsumatorit né
praktikéQeéllimi kryesor i kétyre pyetjeve éshté té vlerésohet funksionimi i sistemit té
mbrojtjes sé konsumatorit né Kosové dhe nése ai garanton siguri, transparencé dhe mbrojtje
efektive pér qytetarét.
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6.1 Pyetjet e auditimit

Pér t'iu pérgjigjur objektives sé auditimit kemi parashtruar pyetjet dhe nén pyetjet e
auditimit si né vijim:

1. Sa efektiv éshté sistemi aktual i mbrojtjes sé konsumatoréve né Kosové né garantimin e

qasjes, trajtimit té drejté dhe informimit té qytetaréve?

a) Si trajtohen ankesat e konsumatoréve nga institucionet pérgjegjése dhe né cfaré mase
procedurat jané té gasshme, té drejta dhe efektive pér té gjithé konsumatorét?

b) Cfaré masash jané ndérmarré pér informimin dhe ndérgjegjésimin e konsumatoréve
dhe si vlerésohet efektiviteti i tyre?

¢) Saiqarté dhe funksional éshté bashképunimi ndérmjet institucioneve pér mbrojtjen e
té drejtave té konsumatoréve né trajtimin e rasteve dhe ndarjen e pérgjegjésive?

2. Sa funksional éshté sistemi institucional pér zbatimin, monitorimin dhe raportimin e
strategjive dhe planeve pér mbrojtjen e konsumatoréve?

d) Deri né c¢faré mase Strategjia pér Mbrojtjen e Konsumatoréve dhe planet pérkatése té
veprimit jané zbatuar né praktiké nga MINT dhe Inspektorati i Tregut?

e) Si planifikohen dhe realizohen inspektimet dhe si pércaktohen dhe identifikohen
sektorét me prioritet?

f) Neé cfaré ményre dokumentohen, raportohen dhe ndigen masat e marra ndaj
operatoréve ekonomiké, dhe a garanton ky proces transparencé dhe llogaridhénie
institucionale??
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6.2 Kriteret e auditimit

Kriteret pérqendrohen né vlerésimin e funksionimit té sistemit pér mbrojtjen e konsumatorit
né Kosové. Rrjedhimisht, efektiviteti i pérgjithshém i sistemit vlerésohet né bazé té qasjes qé
i siguron qytetaréve mbrojtje reale, transparente dhe té drejté né pérputhje me standardet
evropiane.

Kriteret pér Pvetjen 1: Efektiviteti i sistemit t& mbrojtjes s&é konsumatoréve

Njé sistem funksional pér mbrojtien e konsumatorit duhet té pérfshijé procedura té qarta
dhe té zbatueshme pér trajtimin e ankesave, té cilat té jené té qasshme pér té gjithé qytetarét
pa diskriminim, dhe qé garantojné trajtim té drejté, zgjidhje brenda afateve té pércaktuara,
dhe komunikim té rregullt e té kuptueshém me konsumatorin. Kéto kérkesa burojné nga
praktikat e miréfillta té trajtimit té ankesave né vendet e Bashkimit Evropian, por jané té
pérforcuara edhe né dokumentet pérkatése ligjore dhe operative t& Kosovés, si¢ éshté
Udhézimi Administrativ pér Procedurat e Trajtimit té¢ Ankesave?.

Institucionet pérgjegjése duhet té kené té instaluar mekanizma pér gjurmimin, arkivimin
dhe analizimin e ankesave, pérmes té ciléve mundésohet raportimi i rregullt, ndarja sipas
natyrés sé shkeljes dhe performanca e trajtimit né nivel lokal dhe gendror3s.

Njé komponent tjetér thelbésor éshté informimi dhe ndérgjegjésimi i qytetaréve pér té drejtat
e tyre si konsumatoré. Kjo pérfshin jo vetém ekzistencén e materialeve informuese, por edhe
masat konkrete t& ndérmarra nga institucionet pérgjegjése pér té pérhapur informacionin né
ményré té kuptueshme dhe té qasshme pér té gjitha kategorité e qytetaréve, pérfshiré grupet
mé té ndjeshme. Kéto masa duhet té pérfshijné pérdorimin e mjeteve té ndryshme
komunikimi si kampanjat publike, edukimin qytetar, platformat digjitale, dhe
bashképunimin me shoqgatat e konsumatoréve?.

Gjithashtu, institucionet pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatoréve duhet té funksionojné
né ményré té koordinuar dhe té ndérveprueshme, duke garantuar ndarje té garta té
pérgjegjésive, shmangie té mbivendosjes sé kompetencave dhe bashképunim té
géndrueshém pér realizimin e objektivave ligjore dhe strategjike. Konsumatorét duhet té
kené qasje té barabarté, té lehté dhe té drejté né mekanizmat e ankesave, me procedura té
qarta, afate té pércaktuara pér trajtim dhe vendimmarrje té paanshme®.

Kriteret per Pyetien 2: Monitorimi, raportimi dhe zbatimi i strategjive dhe planeve

37 Udhézimi Administrativ Nr. 13/2018 pér Procedurat e Trajtimit t¢ Ankesave
38 Raporti I Punes 2022-2024.

39 Bazuar né Udhézimet e Kombeve t& Bashkuara pér Mbrojtjen e Konsumatoréve (United Nations Guidelines for
Consumer Protection - UNCTAD, 2016), neni 42 dhe 43 https:/ /unctad.org/system/files/ official-
document/ ditccplpmisc2016d1_en.pdf dhe Programi pér Mbrojtje té Konsumatoréve 2021-2025, MINT, fq. 9-11

40 Ligji Nr. 06/L-034 pér Mbrojtjen e Konsumatorit, nenet 4-8.
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Institucionet pérgjegjése duhet té zbatojné Programin pér Mbrojtjen e Konsumatoréve dhe
planet vjetore té punés pérmes aktiviteteve t& matshme dhe té qarta. Strategjia duhet té
zbatohet pérmes objektivave afatshkurtra dhe afatmesme, me tregues té matshém té
performancés, duke reflektuar progresin vjetor dhe sfidat né zbatim. Kéto strategji duhet te
jene mijete aktive pér udhéhegjen e politikave publike né fushén e mbrojtjes sé
konsumatorit.

IQMT, si organ mbikéqyrés, duhet té keté té zhvilluar njé sistem té miré organizuar pér
planifikimin dhe realizimin e inspektimeve té bazuara né analizé té rrezikut.
Kjo nénkupton identifikimin paraprak té sektoréve mé kritiké, vlerésimin e historikut té
shkeljeve dhe analizén e ankesave pér té pércaktuar prioritetet e mbikéqyrjes.Pra,
inspektimet duhet té planifikohen né ményré sistematike dhe té mos mbéshteten vetém né
ankesat gé arrijné, duke pasur parasysh kompleksitetin e tregut, vecanérisht né aspektin
digjital*2.

Procesi i raportimit dhe monitorimit té¢ masave té shqiptuara pas inspektimeve pérbén njé
tjetér aspekt kyc qé duhet té pérmbushé standarde té caktuara. Raportimet e inspektimeve
duhet té realizohen né ményré té rregullt, té¢ dokumentohen né ményré té standardizuar dhe
té pérfshijné verifikime fizike né terren. Kéto raporte duhet té pérmbajné té dhéna mbi llojet
e shkeljeve, masat e marra, dhe statusin e zbatimit t& tyre. Né rast té shkeljeve té
konstatuara, duhet t& ndérmerren masa ndéshkuese gé jané proporcionale, té zbatueshme
dhe me efekt parandalues®.

Pas vendosjes sé masave, éshté thelbésore té realizohet monitorimi pasues pér té verifikuar
nése operatorét ekonomiké i kané zbatuar masat e kérkuara. Institucionet duhet té pérgatisin
raporte té rregullta dhe transparente pér inspektimet dhe rezultatet e tyre, té cilat té jené té
qasshme pér publikun dhe té pérdoren pér pérmirésimin e politikave mbikéqyrése dhe pér
llogaridhénie institucionale#.

6.3 Fushéveprimi i auditimit

Pjesé e fushéveprimit té kétij auditimi éshté Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe
Tregtisé, si organi pérgjegjés pér hartimin e politikave, ligjeve dhe dokumenteve strategjike
pér mbrojtjen e konsumatorit. Brenda MINT, auditimi do té shqyrtojé punén e:

1. Departamenti pér Mbrojtjen e Konsumatorit i cili vepron pérmes dy divizioneve:

41 Programi pér Mbrojtje t&¢ Konsumatorit 2020-2024, Ministria e Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé
42 Raportet vjetore té Inspektoratit té Tregut, 2022-2024.
43 Ligji Nr. 03/L-181 pér Inspektoratin e Tregut dhe Mbikéqyrjen e Tregut, neni 15 dhe 16

4 Manuali pér inspektime té bazuara né rrezik - Projekti i Bashkimit Evropian pér MINT.
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e Divizioni pér Hartim té Politikave té Konsumatorit, qé éshté pérgjegjés pér
zhvillimin e politikave dhe legjislacionit pér mbrojtien e té drejtave té
konsumatoréve, trajtimin e ankesave dhe koordinimin ndérinstitucional; dhe

e Divizioni pér Informim dhe Edukim té Konsumatoréve, qé merret me ngritjen
e ndérgjegjésimit té qytetaréve pérmes fushatave edukative dhe informuese.

2. Inspektorati Qendror i Mbikéqyrjes sé Tregut, konkretisht Sektori pér mbikéqyrjen e
pérgjithshme te tregut, i cili luan rol ky¢ né zbatimin e mbrojtjes sé konsumatoréve
pérmes inspektimeve né terren, ndérmarrjes sé masave ndéshkuese, raportimit dhe
ndjekjes sé rasteve té shkeljeve.

Fushéveprimi pérfshin analizén e periudhés kohore nga viti 2022 deri né fund té vitit 2024,
me qgéllim té pasqyrimit té zhvillimeve té fundit institucionale, kapacitetet mbikéqyrése,
ndryshimet né trajtimin e ankesave, si dhe trendet e informimit dhe vetédijesimit té
konsumatoréve.

6.4 Metodologjia

Angazhimi me palét e interesit éshté i domosdoshém pér té kuptuar sfidat dhe praktikat
ekzistuese. Pér té vlerésuar funksionalitetin dhe efektivitetin e sistemit té mbrojtjes sé
konsumatoréve né Kosové, auditimi do té bazohet né kombinimin e analizés dokumentare,
intervistave me palét relevante dhe grumbullimit té t& dhénave primare pérmes anketave
me konsumatorét.

Metodologjia e auditimit do te pérfshijé ekzaminimin e hapave t&é méposhtém:

v Shqyrtimin e kornizés ligjore dhe institucionale qe rregullon te drejtat e
konsumatoréve ne Kosove, pérfshiré Ligjet pérkatése, dokumentet strategjike, aktet
nénligjore dhe udhézimet administrative?.

v' Intervista dhe takime me palét e interesit si MINT Departamenti pér Mbrojtjen e
Konsumatoréve, Inspektorati i Tregut, si dhe pérfagésues te shoqatave te
konsumatoréve

v Vlerésimin e funksionimit te mekanizmave te trajtimit te ankesave nga
konsumatoréve, pérfshiré rrjedhén institucionale te njé ankese, qasjen, transparencén
dhe kohézgjatjen e trajtimit

» Procedurat e trajtimit té ankesave té konsumatoréve

» Inspektimet e tregut dhe ndérhyrjet ndéshkuese

> Kriteret pér informimin dhe etiketimin e produkteve

» Standardet e sigurisé pér produkte té vecanta (si lodrat, pajisjet elektrike,
produktet ushgimore etj.).

45 Shtojca 1

41



ZYRA E AUDITORIT TE PERGJITHSHEM - KANCELARIJA GENERALNOG REVIZORA
OFFICE OF THE AUDITOR GENERAL

v Grumbullimin e te dhénave primare pérmes anketave me qytetaret/konsumatorét ne
ményré ge te kuptohet pérvoja e tyre me produktet dhe shérbimet, ndérgjegjésimin
pér te drejtat e tyre dhe besimin ne institucionet mbrojtése. Ky pyetésor
mund té administrohet online, né terren ose pérmes OJQ-ve qé merren me té drejtat
e konsumatoréve.

v' Analize dhe krahasim me praktikat e vendeve te BE-sé né funksionimin e mbrojtjes
se konsumatoréve

6.5 Pérshkrimi i sistemit

Sistemi i mbrojtjes sé konsumatorit né Kosové pérfshin njé¢ kombinim té strukturave ligjore,
institucionale dhe operacionale, té cilat jané krijuar me qéllim té garantimit té té drejtave
themelore té konsumatoréve, pérfshiré té drejtén pér informim té sakté, qasje né produkte
dhe shérbime té sigurta, si dhe mbrojtjen nga praktikat e padrejta tregtare. Ky sistem
bazohet kryesisht né Ligjin pér Mbrojtien e Konsumatorit, i cili pércakton detyrimet pér
institucionet publike dhe subjektet ekonomike pér té siguruar njé treg té drejté dhe
transparent pér qytetarét.

Institucioni pérgjegjés pér hartimin dhe zbatimin e politikave pér mbrojtien e
konsumatoréve éshté MINT. Kjo ministri udhéheq procesin e zhvillimit té politikave, harton
legjislacionin pérkatés dhe siguron harmonizimin e tij me direktivat dhe standardet e BE-sé.
Pérmes hartimit té Programeve pér Mbrojtje t¢ Konsumatoréve, MINT synon té forcojé
sistemin e té drejtave té konsumatoréve, duke i fuqgizuar ata pér té vepruar me siguri dhe

besim né treg.

Brenda MINT funksionon Departamenti pér Mbrojtien e Konsumatoréve, i cili éshté
strukturuar né dy divizione:

e Divizioni pér Hartimin e Politikave té Konsumatorit, g¢ merret me zhvillimin e
politikave dhe ligjeve, trajtimin e ankesave dhe organizimin e fushatave té
informimit dhe bashképunimit ndérinstitucional; si dhe

e Divizioni pér Informim dhe Edukim té Konsumatoréve, i cili fokusohet né ngritjen e
vetédijes pérmes kampanjave publike dhe edukimit té vazhdueshém té qytetaréve
pér té drejtat e tyre né treg.
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Departamenti per Mbrojtjen e Konsumatorit

Divizionl pér politika dhe géshtje ligjore Divizionl pér iInformim dhe Edukim

Harmanizimii
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Figura 13 Kompetencat e Departamentit sipas rekomandimit té projektit té BE-sé

Njé element ky¢ né sistem éshté IQMT, i cili ka mandat té mbikéqyré pérputhshmériné e
produkteve dhe shérbimeve me standardet ligjore dhe té ndérmarré masa ndéshkuese ndaj
operatoréve ekonomiké qé shkelin té drejtat e konsumatoréve. Ky inspektorat operon né
nivel gendror dhe komunal, me inspektoré té shpérndaré né té gjitha komunat e Kosovés,
duke mundésuar kontroll té vazhdueshém né terren.

Né pérbérjen e sistemit bén pjesé edhe Késhilli pér Mbrojtje t¢ Konsumatorit, njé organ
késhillues ndérinstitucional me 17 anétaré té eméruar nga Qeveria e Kosovés dhe té
udhéhequr nga njé pérfagésues i MINT. Ky késhill mban takime té rregullta pér té shqyrtuar
harmonizimin e legjislacionit, forcimin dhe zhvillimin e kapaciteteve administrative dhe
informimin e edukimin e konsumatoréve.

Sistemi éshté i mbéshtetur edhe nga institucione té tjera rregullative dhe mbikéqyrése qé
kontribuojné né sektorét specifiké, si ZRRE, ARRU, ARKEP, BQK, AUV, té cilat veprojné né
pérputhje me kornizén ligjore sektoriale dhe kané mandate té pércaktuara pér mbrojtjen e
konsumatoréve né fushat pérkatése.

Pjesé e mekanizmave mbéshtetés jané gjithashtu gjykatat, pérmes té cilave konsumatorét
mund té kérkojné kompensim pér démet e shkaktuara, si dhe shoqatat pér mbrojtjen e
konsumatoréve, té cilat funksionojné si organizata jogeveritare pér té ofruar ndihmé ligjore,
késhillim dhe ndérmjetésim né raste té shkeljeve. Né nivel lokal, inspektoratet komunale
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luajné njé rol shtesé né trajtimin e rasteve qé lidhen me mbrojtjen e konsumatoréve brenda
komunave pérkatése.

Pavarésisht ekzistencés sé kétyre strukturave, sfida t& shumta mbeten né zbatimin efektiv,
koordinimin institucional, qgasjen né mekanizma ankesash dhe ndérgjegjésimin e
konsumatoréve, vecanérisht né sektorét me rrezik té larté si e-commerce, ku dinamika e
tregut kérkon pérshtatje té vazhdueshme té sistemit ekzistues.
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7 Shtojca II

7.1 Pyetésor pér pérvojén e konsumatoréve me ankesat prané DMK

A keni marré pérgjigje zyrtare nga DMK né lidhje me ankesén tuaj?

18 responses
® ro
® o
27.8%

Nése po, brenda sa ditéve nga paraqitja e ankesés keni marré pérgjigjen?
18 responses

@ Meé pak se 30 dité

@ Brenda 60 ditéve

@ Mé shumé se 60 dité

@ Nuk kam marré pérgjigje
@ Nuk mbaj mend
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Sa té kénaqur jeni me ményrén si éshté trajtuar ankesa juaj?

18 responses

8 8 (44.4%)
6
4
4 (22.2%)
2 2 (11.1%)
0 (0%)
0 |
0 1 2 3 4 5
A éshté zgjidhur problemi juaj pas shqyrtimit nga DMK?
18 responses
® Po
® o
@ Pjesérisht

A keni pasur nevojé té béni ankesa té tjera ndaj operatoréve ekonomiké pas késaj ankese?

18 responses

® ro
® o
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Nése jo, cili éshté arsyeja qé nuk keni béré mé ankesa té tjera?

18 responses

Nuk kam pasur mé nevojé 9 (50%)

Nuk kam besim né sistem

Procesi &shté i ndérlikuar

Nuk kam gené i informuar se ku
té& ankohem

Arsye tjetér .2%)

10

Sa jeni i informuar pér té drejtén tuaj pér té ankuar si konsumator?
18 responses

@® Shumé

® Mijaftueshém
@ Pak

@ Aspak

A kishit informacione té qarta pér ményrén e paragitjes sé€ ankesés?

18 responses

® ro
® o
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Si keni marré informacion pér mundésiné pér té béré ankesé pérmes sistemit online t& DKM?
18 responses

SMS njoftim

Rrjetet sociale (Facebook, Inst... 9 (50%)
Televizion

Fletushka/Fletépalosje (flyers)
Fagja zyrtare e internetit

Nga persona té tieré (familjaré,...
Nuk mbaj mend

Me duket me ka rekomanduar...

mka ra n'vesh e skom besu ge...

A do ta pérdorni sérish kété mekanizém né té ardhmen nése hasni ndonjé problem si konsumator?
16 responses

® Fo
® o
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8 Letér konfirmimi

Dataatum/Oate jlff 1/("4

(‘um.m.,,

Republika e Kosovés
Republika Kosova - Republic of Kosovo
Qeveria - Viada - Govermment

Ministria ¢ Industrisé, Ndérmarrésisé dhe Tregtisé
Ministarstve Industrije, Preduzetnistoa i Trgovine - Ministry of Industry, Entreprencurship
and Trade

LITTER E KONFIRMIMIT

Pér pajtueshmériné me t€ gjeturat ¢ Auditorit 1€ Pérgjithsh&m pér raportin e auditimit & performancés
“Efektiviteti i sistemit p&r mbrojtjen ¢ € drejtave (€ konsumatoréve né Kosove ", dhe plr zbatimin ¢

rekomandimeve.

Pér: Zyrén Kombétare (& Auditimit
Té€ nderuar,

Pérmes késaj shkrese, konfirmoj se:

e kam pranuar draft raportin e Zyrés Kombétare té Auditimit “Efektiviteti i sistemit pér mbrojtjen
¢ té drejtave t€ konsumatoréve né Kosové” (né tekstin e métejmé “Raporti”);

* pajtohem me t€ gjeturat dhe rekomandimet dhe nuk kam ndonjé koment pér pérmbajtjen e Raportit;
si dhe

* brenda 30 ditéve nga pranimi i Raportit final, do t'ju dorézoj njé plan t€ veprimit pér implementimin
e rekomandimeve, i cili do t& pérfshijé afatet kohore dhe stafin pérgjegjés pér implementimin e tyre.

Daté : 15 Gusl':t
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