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Pérgatitja e késaj analize éshté mbéshtetur nga Agjencia Suedeze pér Bashképunim Ndérkombétar Zhvillimor
(SIDA) pérmes projektit "Mbéshtetja nordike pér progres té Magedonisé sé Veriut", i implementuar nga Zyra
e Kombeve té Bashkuara pér Shérbime té Projekteve (UNOPS). Pérmbaijtja e kétij analize éshté pérgjegjési
vetém e Institutit pér Hulumtime Strategjike dhe Edukim (IHSE) nga Shkupi dhe né asnjé ményré nuk
pasqgyron piképamjet e SIDA-s, Sekretariatit pér Céshtje Evropiane té Qeverisé sé Republikés sé Magedonisé
sé Veriut dhe UNOPS-it. Reproduktimi lejohet vetém pér géllime jokomerciale dhe vetém duke iu referuar
burimit origjinal.




Projekti “Kujdestar i té drejtave té konsumatoréve: Pérforcimi
i kapaciteteve té organizatave té shogérisé civile dhe mediave, pér
monitorimin, promovimin dhe avokimin e mbrojties sé konsumatoréve
né Magedoniné e Veriut (Watchdog of Consumer Justice: Strengthening
Capacities of CSOs and Media to Monitor, Promote and Advocate for
Consumer Protection in North Macedonia), éshté implementuar nga
Instituti pér Hulumtime Strategjike dhe Edukim — IHSE nga Shkupi, gjaté
periudhés Dhjetor 2019 — Dhjetor 2020.

Ky projekt ka pér géllim pérforcimin e kapaciteteve t€ organizatave
t8 shogérisé civile dhe mediave pér t€ monitoruar dhe raportuar meé miré
pér procedurat e zgjidhjes sé kontesteve té konsumatoréve. Projekti
8shté | pérgendruar veganérisht né veprimet e organeve dhe agjencive té
ndryshme rregullatore, si dhe organeve té inspektimit g€ kané té béjné me
zgjidhjen e kontesteve té konsumatoréve.

Implementimi i kétij projekti Eshté mundésuar nga njé grant i akorduar
nga Agjencia Suedeze pér Bashképunim Ndérkombétar Zhvillimor, pérmes
projektit "Mbéshtetja nordike pér progres t& Magedonisé sé Veriut", i
cili ka pér synim pérforcimin e kapacitetit t&¢ Magedonisé sé Veriut pér
integrim né Bashkimin Evropian, dhe gjithashtu té ndihmojé pérfshirjen e
organizatave té shogérisé civile dhe mediave né té gjitha fazat e procesit
té aderimit. Né nivelin lokal, ky projekt do té kontribuojé pér njé zhvillim mé
té ekuilibruar socio-ekonomik, duke pérmirésuar késhtu infrastrukturén
lokale t& komunave mé pak té zhvilluara dhe duke mbéshtetur punésime
té reja.

Né kuadér té projektit Watchdog of Consumer Justice: Strengthening
Capacities of CSOs and Media to Monitor, Promote and Advocate for
Consumer Protection in North Macedonia, IHSE pérgatiti kété analizé
krahasuese té rregullimit t¢ Ombudsmanit pér konsumatorét dhe
institucionet e tjera té mbrojtjes sé konsumatoréve né vendet e Bashkimit
Evropian me géllim té njoftojmé publikun magedonas pér kété instrument
modern pér mbrojtjen e té drejtave té konsumatoréve.
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1. Shénime hyrése

Konsumatorét si njé kategori e veganté e qgytetaréve né vendet e
Bashkimit Evropian, si dhe té Bashkimit Evropian si entitet, pérfagésojné njé
segment té réndésishém shogéror né funksionimin e tyre té pérditshém. Né
kété kuptim, rregulloret dhe aktivitetet pér mbrojtjen e té drejtave té tyre jané
pjesé imanente e legjislacionit né ¢do vend evropian.

Sa i pérket situatés né Bashkimin Evropian si térési, komunitet
gjegjésisht entitet, mund té theksohen disa gjéra mé té réndésishme, sig
jané:

Shpenzimet e konsumit té familjeve aktualisht pérbéné 57% té
prodhimit t& brendshém bruto té BE-sé. Tregu i unifikuar, gé u shérben
konsumatoréve relativisht miré &shté, njé element i réndésishém né
stimulimin e rritjes ekonomike té Evropés. Rezoluta e Késhillit té 14 Prillit té
vitit 1975 pér njé program paraprak té Komunitetit Ekonomik Evropian pér
mbrojtjen e konsumatoréve dhe politikén e informacioneve paragiste njé
pérurim formal i politikés pér mbrojtjen e konsumatoréve né nivelin e BE-Sé.

Me kalimin e kohés, politika pér konsumatorét u bé njé ndér pikat mé
transferuese té BE-sé&, duke pérfshiré siguriné e produktit, tregun dixhital,
shérbimet financiare, sigurimin dhe etiketimin e ushgimit, energjing,

thétimin dhe transportin. Aktualisht, programa e veprimit té BE-sé né




fushén e politikave té konsumit bazohet né dy masa: Agjenda evropiane pér
konsumatorét, e cila €éshté strategji e re pér konsumatorét né BE né pérputhje me
strategjiné pér rritje té BE — Evropa 2020 dhe Programi i konsumit 2014-2020 —
kornizé financiare gé plotéson strategjiné. Agjenda e konsumit ka katér géllime
kryesore: pérmirésimin e sigurisé sé konsumatorit, ngritjen e njohurive, pérforcimin
e zbatimit dhe sigurimin e pérmirésimit, si dhe té harmonizojé té drejtat dhe
politikat kryesore ndaj sfidave ekonomike dhe sociale.

Né nivel ndérkombétar, ekzistojné disa akte dhe dokumente té réndésishme pér
mbrojtjen e konsumatoréve - marréveshjet pér partneritet ekonomik; Marréveshja
COMESA,; Marréveshja SADC dhe Komiteti i Afrikés Lindore; Marréveshjet e OBT-
sé€; p.sh. marréveshjet mbi bujgésing, shérbimet, pronésiné intelektuale, Objektivat
e Zhvillimit té Mijévjegarit (0ZHM); Rezoluta e OKB mbi Udhézimet pér mbrojtjen e
konsumatoréve (1985), et;.

Mbrojtja e konsumatoréve, né njé kuptim mé té gjeré, i referohet ligjeve dhe
rregulloreve gé sigurojné ndérveprim té drejté midis ofruesve té shérbimit dhe
konsumatoréve. Ndérhyrja dhe rregullimi né fushén e mbrojtjes sé konsumatorit
nga ana e geverisé jané té justifikuara né rastet kur ka asimetri té vazhdueshme
né sistemit e informimit, gjegjésisht kur prodhuesit ose ofruesit t& shérbimeve
kané mé shumé informacione pér produktin ose shérbimin sesa konsumatorét. Né
pérgjithési, korniza e mbrojtjes sé konsumatoréve pérfshin futjen e transparencés
dhe ndérgjegjésimit mé té madh té mallrave dhe shérbimeve, promovimin e
konkurrencés né treg, parandalimin e mashtrimeve, edukimin e klientéve
dhe eliminimin e praktikave té padrejta. Korniza e mbrojtjes sé konsumatorit
pérfshin tre aspekte komplementare. Sé pari, pérfshihen ligje dhe rregullore gé
rregullojné marrédhéniet midis ofruesve té shérbimeve dhe konsumatoréve dhe
gé sigurojné drejtési, té drejtén e transparencés dhe té drejtén e kompensimit.
Sé dyti, kérkon mekanizém efektiv t& zbatimit, duke pérfshiré kétu edhe zgjidhjen
e mosmarréveshjeve. Sé treti, pérfshin promovimin e njohurive financiare dhe
aftésiné pér té siguruar ndihmé té pérshtatshme profesionale pér shfrytézuesit e
shérbimeve financiare né ményré gé ata té mund té marrin njohurité dhe aftésité e
nevojshme pér menaxhuar financat e tyre.?

Duke pasur parasysh réndésiné e mbrojtjes sé konsumatoréve né ¢do
demokraci, né kété analizé té shkurtér ne do té pérgendrohemi né mundésité e
ofruara nga Ombudsmani pér konsumatorét, institucionet e tjera pérkatése, si dhe
organet né disa shtete — anétaré té BE-sé. N kété drejtim, né vazhdim té analizés,
do té béhet njé pérmbledhje e shkurtér e rregullave té institucioneve té mbrojtjes sé
konsumatorit né Suedi, Danimarké dhe Spanjé dhe pastaj pason edhe njé analizé
krahasuese dhe sublimin i pérfundimeve. .

1 Valant, J. 2015. Consumer Protection in the EU. European Parliament

2 Ardic, Ibrahim and Mylenko.2011.Consumer Protection Laws and Regulations in Deposit and Loan
Services: A Cross-Country Analysis with a New Data Set. The World Bank, Financial and Private
Sector Development, Consultative Group to Assist the Poor
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konsumatoréve ka origjinén né Suedi, e mé
voneé éshté themeluar edhe né tre vendet e tjera
Nordike, Danimarka, Finlanda dhe Norvegjia.
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AP ' Aktivitetet e geverisé pér mbéshtetjen e konsumatorit
441' jané miré té vendosura né Suedi. Pjesa mé e madhe e punés
pér zbatimin e politikave té konsumit kryhet pérmes negociatave,
rekomandimeve dhe aktiviteteve té ngjashme. Por gjithashtu, kjo gasje
themelohet edhe né mundésiné té ndérhyrjes ligjore. Shumica e masave
té marra, si ato vullnetare edhe até té detyrueshme, kané pér géllim

parandalimin e problemeve. Zgjidhja e kontesteve individuale éshté njé
pjesé tjetér e réndésishme e politikés kombétare té konsumit.

Sa i pérket gésthjeve té konsumit, Agjenci pérgjegjése e geverisé
gendrore éshté Bordi Kombétar i Politikave té Konsumatoréve
(Konsumentverket), duke pérfshiré kétu edhe Ombudsmanin pér
Konsumatorét (Konsumentombudsmannen, KO). Bordi i Politikave té
Konsumatoréve udhéhiget nga njé Drejtor i Pérgjithshém i cili njékohésisht
éshté edhe Ombudsman pér Konsumatorét. Ai i pérfagéson interesat e
konsumatoréve né lidhje me bizneset dhe zbaton aktivitete juridike né
emeér té konsumatoréve. Ai gjithashtu éshté kryetar i Késhillit Drejtues |
Komitetit, i cili pérbéhet prej dhjeté anétaré me prejardhje té ndryshme, té
cilét mund té marrin vendime pér ¢géshtje té caktuara té€ politikave.

Me njé staf prej 180 punétoréve, Bordi i Konsumatoréve punon né
njé gamé té gjeré té ¢éshtjeve té konsumatoréve: financat e shtépive;
reklamat dhe kushtet e kontratés; siguria e produktit, cilésia dhe ndikimi
né mjedis; gmimet, kreding, sigurimet, trajnim pér zyrtarét komunalé pér
orientimin e konsumatoréve dhe shume géshtje té tjera.

Bordi luan njé rol té réndésishém né shumicén e ¢éshtjeve té
konsumatoréve. Ka njé gamé té gjeré té kontakteve me autoritete té tjera,
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komuna, organizata dhe studiues né fushén e temave té konsumit. Qeveria
dhe parlamenti vendosin pér objektivat e politikave té konsumit, si dhe pér
zhvillimin e pérgjithshém té punés sé Bordit.

Objektivat e pérgjithshme té Bordit Kombétar i Politikave té
Konsumatoréve jané: tu ndihmojé familjeve né pérdorimin sa mé té miré té
parave dhe resurseve té tjera; té forcohet pozicioni i konsumatoréve né treg;
mbrojtjen e shéndetit dhe siguriné e konsumatoréve; inkurajim pér zhvillimin
e modeleve té prodhimit dhe konsumit gé zvogélojné ngarkimin ose démet
ndaj mjedisit jetésor dhe kontribuojné né njé zhvillim té géndrueshém
afatgjate.

Njé nga detyrat mé té réndésishme té Bordit Kombétar i Politikave té
Konsumatoréve dhe Ombudsmanit t& Konsumatoréve éshté té sigurojé
gé kompanité té respektojné ligjet dhe rregullat themelore té zbatueshme
né fushén e konsumit dhe té respektohen té drejtat konsumatoréve.
Konsumatorét nuk duhet té jené subjekt i reklamave gé krijojné pérshtypje té
gabueshme ose i mashtrojné, ose praktikave té padrejta té marketingut ose
kushteve té pabarabarta té kontratés. Ekzistojné njé numér i madh i ligjeve
gé e ndalojné kété. Detyra e Bordit dhe Avokatit t& Popullit €shté té marrin
masa nése kompanité shkelin kéto ligje.®

Né vazhdim shkurtimisht do té pérpunohen ligjet mé té réndésishme
gé kané té béjné me sistemin e mbrojtjes sé konsumatorit. Njé prej tyre
éshté Ligji pér marketing, i cili, ndér té tjera, rregullon gé té gjitha deklaratat
dhe premtimet e béra né reklamé duhet té jené té vérteta. Kompanité duhet
té jené né gjendje té mbéshtesin pretendimet e tyre. Mund té ndalohet
informimi i gabueshém ose ¢do reklamim tjetér i papranueshém (i padrejté).
Faktet qé jané vecanérisht té réndésishme duhet té pérfshihen né reklama.
Ligji pér marketing i vitit 1996 pérmban rregulla té hollésishme gé ndalojné
disa aktivitete té marketingut. Kompanisé gjithashtu mund t'i kérkohet té
démshpérblejé konsumatorét (ose kompani té tjera) pér démet e shkaktuara
nga marketingu i saj.

Ligji pér informata mbi gmimet pércakton gé konsumatoréve duhet t'u
jepet informacion i garté dhe i sakté mbi gmimet e mallrave dhe shérbimeve
né vitrinat dhe né vende té tjera.

Ligji pér kushtet e kontratés sé konsumit pércakton se éshté e
paligjshme té pérdoren terma té kontratés té cilat jané né favor vetém té
shitésit né llogari té konsumatorit. Kjo mund té zbatohet pér kushtet e
kontratés sé shitjes, kontratén e girasé, garancité, formularét e porosisg, etj.

3 The Monarchy in Sweden - Fact Sheets on Sweden. Swedish Institute. ISSN 1101-
6124, http://www.lysator.liu.se/nordic/mirror2/Sl/security/consumer.html accessed on
10.01.2021
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Ligji pér siguriné e produkteve synon té mbrojé konsumatorét nga
mallrave dhe shérbimeve gé jané potencialisht té rrezikshme. Produktet
e rrezikshme mund té ndalohen. Shitési duhet té sigurojé informacionin e
nevojshém pér té parandaluar démtime. Né raste té caktuara, kompania
mund té detyrohet té theksojé rrezikun e mundshém té produktit dhe, nése
éshté e nevojshme, t'i kthen ato, ose té rimbursojé paraté konsumatoréve.

Ligji pér tregti té konsumit zbatohet kur njé konsumator blen produkt

nga njé tregtar. Ky ligj u jep konsumatoréve té drejta nése
produkti éshté me defekt dhe né raste té
dorézimit té produktit me voneseé.

Ligji pér shérbime té konsumit
zbatohet kur njé konsumator i kérkon njé
tregtari té kryejé njé puné ose shérbim. Ky
ligj siguron mbrojtje konsumatorit né lidhje
me, pér shembull, riparimet, funksionimin e
pronés dhe ruajtjen e sendeve.

Ligji pér kredi konsumatore synon té
garantojé gé konsumatori do té informohet
pér kostot aktuale té marrjes sé njé kredie,
gofté né formén e njé kredie bankare,
pagesa me késte ose kredi té llogarisé, etj.

Ligji pér siguriné e konsumatorit i
referohet sigurimit té& démit. Ky ligj pérfshin
rregulla pér informimin, pagesat e primit,
shlyerjen e kérkesave dhe udhézimin se si
duhet té rinovohet sigurimi.

Né Suedi, nuk éshté e nevojshme té ndodh njé aksident pér té térhjekur
substancat e rrezikshme nga tregu. Ligji pér siguriné e produkteve lejon
gé Ombudsmani pér Konsumatorét té kérkojé ndalimin e mallrave dhe
shérbimeve gé mund té jené té démshme pér jetén dhe shéndetin. Veshjet e
ndezshme dhe lodrat e rrezikshme jané shembuj té€ mallrave té u hogén nga
tregu pas ndérhyrjes s€ Ombudsmanit t€ Konsumatoréve.

sa mé cilésore dhe sa mé té sigurta gé nga fillimi i prezantimit té tyre ose
fytjes sé tyre né treg. Mund té ndihmojé kompanité té testojné produktet
e tyre pér té marré informaté pér defektet e mundshme né ményré qé té
ndihmojé né pérmirésimet. Bordi gjithashtu mund té mare iniciativén pér
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té kryer prova té mallrave né laboratoré té specializuara té testimit. Siguria
éshté faktor gé testohet njékohésisht me aspekte té tjera té cilésisé sé
produktit. PEr shembull, Eshté e réndésishme gé pajisjet e sigurisé personale,
sig jané xhaketat me vela dhe helmetat, t€ jené jo vetém té sigurta por edhe
funksionale pér pérdoruesin. Né kété ményré, Bordi éshté né gjendje té
ndikojé né zhvillimin e produktit.

Standardizimi éshté gjithashtu pjesé e réndésishme e aktiviteteve
parandaluese té Bordit t&é konsumatoréve. Bordi merr pjesé aktive né
aktivitete né nivel ndérkombétar, duke parashtruar kérkesat e konsumatoréve
pér siguri dhe cilési té miré produktit.

Bordi éshté pérgjegjés pér té kontrolluar nése produktet e shitura
né treg pérmbushin kérkesat e pércaktuara té siguris€, pa marr parasysh
nése ato jané té importuara apo té prodhuara né Suedi. Ndér té tjera, kjo
béhet pérmes inspektimeve né dygane dhe depove, shpesh me ndihmén e
késhilltaréve komunalé té konsumatoréve.

Bordi teston sende té shtrenjta dhe komplekse té pajisjeve shtépiake, té
tilla si lavatrige dhe pajisje té tjera shtépiake, si dhe mallra té tjera themelore
gé prodhohen pér konsum té gjeré.

Nése rezultatet e testit tregojné se produkti ka defekte ose pretendimet
e béra né reklamé jané té pabaza, Ombudsmani pér Konsumatorét mund gé
né bazé té Ligjit pér siguriné e produktit dhe Ligjit pér marketing té kérkojé
nga prodhuesi gé té rregullojé kété mangési. Rezultatet e provave shpesh e
Gojné ndérmarrjen né pérmirésimin e produktit té saj.*

Kjo arkitekturé institucionale-organizative pér mbrojtien e
konsumatoréve né Suedi dhe aktivitetet e saj, e justifikojné definimin e
Suedisé si "djep i Ombudsmanit pér Konsumatoré” si dhe shérben si njé
shembull i miré pér té gjitha vendet e tjera té Evropés.



DANIMARKA

Né Danimarké, ministri pérgjegjése
pér politikat e konsumit, mbrojtien e
konsumatorét dhe céshtjet e konsumatorit éshté
Ministria e Industrisg, Biznesit dhe Financave. Fokusi éshté
i vendosur né konsumatorét né kuptim té gjeré dhe garantimi
i té drejtave dhe sigurisé sé konsumatorit. Pérveg departamentit,
ministria pérfshin edhe shtaté agjenci dhe njé numér institucionesh tjera.
Ministria éshté pérgjegjése pér njé numeér té gjeré té fushave té politikave
gé lidhen me mjedisin e pérgjithshém té biznesit, duke pérfshiré kétu edhe
rregullat e biznesit, té drejtén e pronésisé intelektuale, sektorin e ndértimit,
shpérndarjen, siguriné e pérgjithshme té produktit dhe rregullimin dhe
mbrojtjen e konsumatorit. Autoriteti Danez i Konkurrencés dhe Konsumatorit
éshté nén pérgjegjésiné e Ministrisé sé Industrisé, Biznesit dhe Financave.
Objektivi kryesor i kétij organi éshté té krijojé rritje funksionale té tregut
dhe rritje té mirégenies sé konsumatoréve. Ministria e Drejtésisé éshté
gjithashtu pérgjegjése edhe pér mbrojtjen e legjislacionit t€ BE-sé dhe
legjislacionit kombétar né interes té konsumatoréve. Né ¢éshtjet me interes
té konsumatoréve, Ministria e Drejtésisé éshté pérgjegjése pér legjislacionin
né fushat e sé drejtés private dhe familjare, pérfshiré kétu regjistrimin
e pasurisé, kontratat juridike té pronésisé ligji pér sigurimin dhe ligjin pér
shitjen e mallrave.®

Késhilli Danez i Konsumatoréve €shté organizata mé e vjetér e
konsumatoréve e themeluar né Danimarké dhe éshté njé organizaté gé si
ombrellé pérfshin 28 anétaré gé jané organizata tjera kombétare. Késhilli
Danez i Konsumatoréve pérfagéson interesat e konsumatoréve dhe éshté
i pavarur nga autoritetet publike si dhe nga té gjitha interesat komerciale.
Késhilli i Konsumatoréve i pérfagéson konsumatorét né késhillat, bordet
dhe komitetet ndaj Qeverisé dhe Parlamentit. Ai mban njé dialog té gjeré

5 https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/national-consumer-organisations_da_listing.pdf
K accessed on 12.01.2021
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né komunitetin e biznesit, dhe ndér té tjera, puna e tij ka guar né formimin
e disa bordeve té ankesave gé mbulojné sektoré té tillé si sigurimet,
bankat dhe investimet, udhétimet dhe ndértimtariné. Pérmes Organizatés
Ndérkombétare té Konsumatoréve, Késhilli Danez i Konsumatoréve punon
pér té integruar meé tej konsumatorét nivel global né OKB, ONSH dhe OBT-sé.

Autoriteti Danez i Konkurrencés dhe Konsumatorit pérdor fagen e vet té
internetitgé ofroninformacionemeinteres pérkonsumatorin. Fagjaeinternetit
ofron njé gamé té gjeré informacionesh mbi té drejtat e konsumatoréve si dhe
kontrollet e kryera nga veté organi. K&shilli i Konsumatoréve boton njé revisté
mujore , Teenk", e cila pérmban informacione té pérgjithshme mbi ¢éshtjet e
konsumatorit, si dhe informacione specifike né lidhje me kontrollet e kryera
nga veté késhilli. Nuk ka gjyge té specializuara pérgjegjése pér trajtimin e
géshtjeve té konsumatoréve. Qendra pér Zgjidhjen e Ankesave (Center for
Klagelgsning) dhe Bordi i Ankesave té Konsumit (Forbrugerklagenaevnet)
jané organet kryesore pér zgjidhjen alternative té kontesteve. Ministria e
géshtjeve ekonomike dhe té biznesit ka aprovuar emérimin e bordeve té
ankesave sipas direktivés pér zgjidhjen alternative té kontesteve, edhe até:
Bordi Disiplinor; Bordi i Ankesave té Automjeteve; Bordi pér Ankesa pér
Autobusé, Trena dhe Metro; Bordi i Ankesave té Sektorit té€ Energjisé€; Bordi i
Ankesave pér Shtépi Pushimi; Bordi i Ankesave té€ Kompanive té Investimeve;
Bordi i Ankesave té Sigurimeve; Bordi i Ankesave pér Hotele, Restorante dhe
Turizém; Bordi i Ankesave né Lidhje me Zbatimin e Udhézimeve té trafikut;
Bordi i ankesave té€ instalimeve teknike; Bordi i ankesave té rezidentéve;
Bordi i Ankesave né Industriné e Ndértimit; Bordi i Ankesave pér Kompanité
Financiare; Bordi Disiplinor dhe i Ankesave pér ekspertét e caktuar té
ndértimit; Agjencia pér Siguri né Trafik Rrugor dhe Transport (inspektimi i
automjeteve); Bordi i Ankesave né Sektorin e Artizanatit; Bordi pér Marrjen
me gira té apartamenteve; Bordi i Ankesave té Pronave té Brokerimit; Bordi i
Ankesave té paketave; Bordi i Ankesave té Parkimit; Autoriteti Detar Danez;
Bordi i Telekomunikacionit; Agjencia Daneze e Transportit dhe Ndértimit
(udhétarét e linjave ajrore); Agjencia Daneze e Transportit dhe Ndértimit, etj.

Né Danimarké, veté-rregullimi shihet si njé alternativé efektive dhe
fleksibile té rregullimit. Sidomos pér arsye se mund té pérgendrohet né
¢éshtje specifike ose fusha gé kané nevojé pér rregullim dhe té pérshtaten
né ményré gé té jené té pérgjigjen ndaj sektorit g€ duhet té rregullohet. Njé
shembull i suksesshém i veté-rregullimit né Danimarké jané udhézimet pér
reklamimin e pijeve alkoolike. Industria, tregtarét me shumicé dhe pakicé,
konsumatorét dhe geveria jané té pérfshiré né krijimin e udhézimeve si njé
alternativé ndaj legjislacionit.



Bordi i Ankesave té Konsumatoréve merret me ankesat nga
konsumatorét privaté né lidhje me mallrat, punén ose shérbimet e ofruara
nga aktivitetet e biznesit. Ankesat mund té béhen kundér tregtaréve té
vendosur né Danimarké. Ato gjithashtu mund té parashtrohen kundér
tregtaréve té huaj nése ¢éshtja lidhet mé shumé me Danimarkén sesa me
vendin e themelimit ose nése tregtari bie dakord gé ¢éshtja té udhéhiget né
Danimarké. Disa mallra dhe shérbime pérjashtohen nga juridiksioni i Bordit.
Kéto jané: shérbimet shéndetésore, arsimi i ofruar nga autoritetet publike
dhe blerja e pasurive té patundshme.

Ombudsmani pér Konsumatorét (Forbrugerombudsmanden) u
krijua né 1974 pér té siguruar gé rregullat e mbrojtjes sé konsumatoréve
dhe marketingut té ndigen nga kompanité private. Ombudsmani pér
Konsumatorét mund, si njé mundési e fundit, té ngre padi né Gjykatén Detare
dhe Tregtare té Kopenhagés.

Pérkufizimi i Ombudsmanit Danez pér Konsumatorét dhe kompetencat
e tij pércaktohet né ligjin danez té marketingut. Sigurimi gé tregtia, biznesi
dhe ndérmarrjet publike me status té barabarté pérputhen me ligjin danez
pér praktikat e marketingut dhe parimet e praktikave té drejta té marketingut
8shté njé nga aspektet mé té réndésishme té€ punés sé Ombudsmanit pér
konsumatoreé.

Ombudsmani emérohet pér njé periudhé 6 vjegare nga Ministri i
Industrisé, Biznesit dhe Financave. Institucioni éshté njé organ i pavarur gé
do té thoté g€ Ombudsmani mund ti japé pérparési punés dhe aktiviteteve té
institucionit né pérputhje me burimet dhe nevojat e disponueshme né puné.

Ombudsmani pér Konsumatorét gjithashtu mbikéqyr pajtueshmériné
me ligjin danez té pagesave, Ligjin pér Céshtjet Ligjore dhe Késhillimin, Ligjin
pér Tregtiné Elektronike, Ligjin mbi Ndalimin e Reklamimit té Duhanit, si dhe
njé numeér té dispozitave té drejtés civile gé dalin nga ligjet e tjera té mbrojtjes
sé konsumatoréve. Konsumatorét dhe ankesat dhe parashtresat e tyre
shpesh ndikojné né kursin e ndjekur nga Ombudsmani pér Konsumatorét
kur géshtjet e ngritura nga konsumatorét u jepet pérparési pér hetime té
métejshme; por ai gjithashtu hulumton gjérat edhe me vet iniciativén e tij.

Ombudsmani pér Konsumatorét mund té Iéshojé njé ndalim té thirrjes
né ligjin e marketingut duke ngritur géshtje civile né gjykaté. Pér mé tepér, ai
ka autorizimin té Iéshojé njé urdhér ndalese té pérkohshme né situata kur
éshté thelbésore né kontekstin e géshtjes gjygésore té pezullohet ekzekutimi,
sepse né té kundértén géllimi pér té cilin ishte ngritur padia do té déshtonte;
dhe né até drejtim, procedurat ligjore kundér tregtarit né fjalé duhet té fillojné
jo mé voné se ditén e ardhshme té€ punés. Shkelja e disa dispozitave té ligjit
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danez mbi praktikat e marketingut dénohen vetém me gjobg, megjithése njA
tjera. N€ raste me réndési té pérgjithshme, Ombudsmani pér Konsumatorét
mund té veprojé edhe si prokuror. Institucioni vepron si pika kryesore e
kontaktit né nivel kombétar pér konsumatorét e tjeré t€ vendosur né organet
e mbrojtjes sé BE-sé né lidhje me aktivitetet e zbatuara pér informacione dhe
implementim sipas Rregullores 2017/2394 pér bashképunim né fushén e
mbrojtjes sé konsumatorit. Ombudsmani i Konsumatoréve éshté gjithashtu
njé nga themeluesit e ICPEN, gjegjésisht Rrjetit Ndérkombétar i Zbatimit té
Mbrojtjes sé Konsumatoréve.

Ombudsmani pér Konsumatorét mund té shkarkohet vetém nése
njé shkarkim i tillé béhet pér arsye shéndetésore, ose nése béhet fjalé pér
paaftésiné e njé personi pér té géndruar né detyré si rezultat i veprimtarisé
kriminale, sjelljes sé kege ose mashtrimit. Emérimi pérfundon automatikisht
né fund té€ muajit né té cilin personi né fjalé mbush moshén 70 vjeg.
Ombudsmani pér Konsumatorét duhet té plotésojé kérkesat e pérgjithshme
té nevojshme pér emérimin e njé gjyqtari.®

Sistemi institucional pér mbrojtjen e konsumatorit né Danimarké éshté
njé nga sistemet meé té larmishém dhe mé té detajuar jo vetém né Evropé,
por edhe né boté. Karakteristike e veganté jané bordet e shumta gé ofrojné
mundésiné pér njé mbrojtje shumété pérpikté dhe té hollésishme té té drejtave
té konsumatorit jo vetém vertikalisht, por
veganérisht horizontalisht, gjegjésisht né
nivelin e aktiviteteve sektoriale.

6 Marketing Practices Act, https://www.consumerombudsman.dk/media/14553/
markedsfoeringsloven-Ibkg-2013.pdf accesed on 15.01.2021
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SPANJA

Mbrojtja e konsumatoréve né
Mbretériné e Spanjés éshté njé fushé e
drejtésisé gé pasqyron ndikimin e sé drejtés
administrative publike né marrédhéniet private.
Operacionet e kryera nga konsumatorét tradicionalisht
jané klasifikuar si operacione té prokurimit dhe shitjes ose si
operacione té shérbimit. Korniza ligjore qé zbatohet pér mbrojtjen
e konsumatoréve né Spanjé ka pésuar ndryshime té réndésishme gjaté
dy dekadave té fundit, veganérisht né lidhje me pérgjegjésiné pér cilésiné
dhe korrektésiné e produktit té deklaruar, duke rezultuar né njé kornizé
rregullatore né favor té konsumatoréve.

midis sé drejtés private, drejtés administrative dhe veté-rregullimit.
Rregulloret e mbrojtjes sé konsumatorit né Spanjé né thelb rrjedhin nga
dy burime: kushtetuta spanjolle dhe legjislacioni i Bashkimit Evropian.
Mbrojtja e konsumatoréve né Spanjé kontrollohet rreptésishté nga geveria
dhe zakonisht artikulohet pérmes dispozitave té detyrueshme té sé drejtés
administrative ose té sé drejtés private. Rregullat e drejtés administrative
zakonisht rregullojné siguriné e pérgjithshme, gjegjésisht ¢éshtje té tilla si
kérkesat e sigurisé sé produktit, etiketimin, paketimin dhe gjobat gé do té
vendosen pér prodhuesit ose tregtarét e produkteve té€ pasigurta. Rregullat e
sédrejtés private synojnété mbrojné siguriné dhe shéndetinekonsumatoréve,
individualisht ose kolektivisht, dhe té garantojné kompensimin e démit té béré,
shkaktuar prodhuesit, importuesit ose tregtarit té produkteve. Né Spanjg, si
geveria gendrore ashtu edhe komunitetet autonome kané kompetenca pér
mbrojtjen e konsumatoréve.

Q€ nga miratimi i Kushtetutés né 1978, mbrojtja e konsumatorit ka gené
njé parim themelor gé e detyron geveriné spanjolle té garantojé té drejtat
dhe lirité e gytetaréve né kété segment. Neni 51 i Kushtetutés parashikon
g€ autoritetet publike té garantojné mbrojtjen e konsumatorit; mbrojtjen e

Ksigurisé sé tyre, shéndetit dhe ekonomisé; mbrojtjen e interesave té tyre,
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promovimin e arsimit dhe informimin e konsumatoréve; dhe inkurajimin e
organizatave té konsumatoréve pér té monitoruar té gjitha aktivitetet dhe
¢éshtjet g€ mund té ndikojné né to. Ky detyrim pér mbrojtjen e konsumatorit
zhvillohet nga rregullat e tjera té pérfshira né rendin juridik. Midis tyre, mé
i réendésishmi éshté Ligji i pérgjithshém pér Mbrojtjen e Konsumatorit dhe
Pérdoruesit. Pjesa 1 e kétij ligji u kushtohet parimeve té pérgjithshme dhe
pércakton se qgéllimi i tij éshté mbrojtja e konsumatoréve, né pérputhje me
nenin 51 (1) dhe (2) té Kushtetutés Spanjolle. Kéto dispozita krijojné njé
kornizé themelore pér mbrojtjen e konsumatoréve né Spanjé. Ligji pércakton
konsumatorét si persona fiziké ose juridiké gé veprojné edhe né fusha té
tjera, pérveg aktiviteteve té€ biznesit ose aktiviteteve profesionale. Kjo do té
thoté gé ata marrin pjesé né marrédhéniet me konsumatorét pér géllime
private, angazhohen né mallra dhe shérbime si marrésit pérfundimtar, pa
u pérfshiré, drejtpérdrejt ose indirekt, né proceset e prodhimit, tregtisé ose
ofrimit té shérbimeve ndaj paléve té treta. Ky ligj, si dhe ligjet e miratuara nga
komunitetet autonome pér té mbuluar juridikisht kété fushé, hedhin bazat
pér mbrojtjen e konsumatoréve dhe té drejtat e konsumatoréve, té cilat
plotésohen me rregullat té miratuara pér sektoré dhe subjekte té caktuar.
Seksioni 8 i Ligjit pérfshin té gjitha té drejtat themelore té konsumatoréve.
Konsumatorét kané té drejté pér mbrojtje ndaj rrezigeve qé prekin
shéndetin ose siguriné e tyre, e cila éshté njé e drejté qé trajtohet si rregull i
pérgjithshém. Prandaj, shitésit jané té ndaluar té vendosin produkte né treg
gé mund té paragesin rrezige pér shéndetin ose siguriné e konsumatoréve.
Ligji njeh sité sigurta ato mallra ose shérbime té cilat, né kushte normale ose
té parashikueshme dhe té arsyeshme té pérdorimit, duke pérfshiré kétu edhe
kohézgjatjen e pérdorimit, nuk paragesin rrezik pér shéndetin dhe siguriné
e konsumatoréve, ose pérfshijné vetém rrezige minimale té pérputhshme
me pérdorimin e mallrave ose shérbimeve dhe té cilat konsiderohen té
pranueshme brenda nivelit té larté té mbrojtjes sé shéndetit dhe sigurisé sé
konsumatoréve.

Mbrojtja e interesave ekonomike dhe shoqérore, veganérisht pérmes
ndalimit té pérfshirjes sé kushteve té padrejta né kontrata, éshté njé tjetér
e drejté themelore e konsumatoréve gé duhet respektuar gdoher€, edhe
kur béhet oferta, si dhe né promovimin dhe reklamimin e produkteve dhe
shérbimeve. Kjo mbrojtje themelore éshté e nénkuptuar, edhe nése nuk
pércaktohet garté né kontratén e prokurimit ose shérbimit. Konsumatorét
kané té drejté pér kompensim pér humbjet dhe démet gé rrjedhin nga
konsumi ose pérdorimi i produkteve ose shérbimeve. Konsumatorét kané té
drejté té marrin informacion té sakté né lidhje me produktet ose shérbimet



té ndryshme. Ata gjithashtu kané té drejtén pér arsimim dhe masa pér té
promovuar njohurité té pérdorimit adekuat, konsumit ose kénagésisé sé
produkteve dhe shérbimeve. Q€llimi i késaj té drejte té konsumatorit éshté
té mundésojé gé vendimet e blerjes t& merren lirshém dhe racionalisht,
té sigurojé informacion té kuptueshém dhe té garté pér konsumatorét, té
sigurojé informacion mbi té drejtat dhe detyrimet e konsumatorit dhe si ti
pérdoré ato pér té parandaluar ¢do rrezik gé mund té lindé nga konsumi dhe
promovimi i konsumit té géndrueshém. Shtrirja e dispozitave pér edukimin
dhe informimin e konsumatorit pérfshin edhe trajnimin e profesionistéve né
kété fushé. E drejta pér té marré pjesé dhe pér t'u pérfagésuar né publik éshté
gjithashtunjé edrejté themelore e konsumatorit. Kjo e drejté ushtrohet pérmes
konsultimeve me shogatat e konsumatoréve gjaté pérgatitjes sé dispozitave
g€ prekin drejtpérdrejt konsumatorét. Sé fundmi, konsumatorét kané té drejté
pér mbrojtje né rrethanat kur ata jané pala me e dobét né marrédhéniet e tyre
me furnizuesit e mallrave dhe shérbimeve. Pér kéto géllime, agjencité publike
duhet té miratojné masa pér té balancuar marrédhéniet midis kompanive
gé ofrojné produktet e tyre né treg dhe konsumatoréve, duke parandaluar
abuzime ose situata té démshme pér konsumatorét.”

Organet administrative dhe struktura e s€ drejtés publike - Organizimi
i shérbimeve publike t& mbrojtjes sé konsumatoréve né Spanjé operon né tre
nivele té ndryshme: administrata shtetérore (e pérgjithshme), komunitetet
autonome dhe organet komunale, secila prej té cilave ka rrequllat e veta dhe
ofron shérbime té ndryshme pér konsumatorét.

Lidhur me administratén shtetérore (t& pérgjithshme), Instituti
Kombétar i Konsumit €shté njé organ gé promovon dhe garanton té drejtat
e konsumatoréve dhe pérdoruesve. Paralelisht, brenda kompetencave té
caktuara pér komunitetet autonome, secili ka rregulloret e veta pér mbrojtjen
e konsumatorit dhe éshté i autorizuar té ndéshkojé kompanité gé shkelin
kéto rregullore. Mé né fund, késhillat e gytetit kané zyra komunale pér
sigurimin e informacioneve pér konsumatorét, me kompetenca pér trajtimin
e pretendimeve té paragitura prej konsumatorit.

Sistemet rregullatore té tregut - nga njéra ané, ato sigurojné furnizimin
e konsumatoréve me standarde té cilésis€; dhe nga ana tjetér, ato ofrojné
punésim dhe mbrojtje dhe kontroll té tregut né drejtim té pércaktimit té
shkallés né té cilén ka potencial pér abuzim monopoli. Disa sektoré kyge
kané organe té posagcme mbikéqgyrése pér kompanité gé veprojné brenda
sektorit dhe té cilat, drejtpérdrejt ose indirekt, veprojné gjithashtu pér té
mbrojtur interesat e konsumatoréve. Qéllimi i Komisionit té Letrave me

7 Gutierrez and Buigas. Consumer protection in Spain, http://www.buigas.com/webroot/
files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf accessed on
18.01.2021

o



http://www.buigas.com/webroot/files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf
http://www.buigas.com/webroot/files/Publications/img/articulos_107_Consumer_Protection_in_Spain.pdf

~

Vleré éshté té garantojé transparencén dhe formimin e rregull t€ gmimit né
tregje, si dhe mbrojtjen e investitoréve. Komisioni Kombétar pér Tregun e
Telekomunikacionit éshté njé organ i decentralizuar, géllimi dhe funksionet
e té cilit jané té krijojné rregullimin, mbikéqyrjen, kontrollin dhe verifikimin
e aspekteve gé lidhen me renditjen, gjegjésisht ekzekutimin e shérbimeve
telekomunikuese, shérbimeve postare dhe shérbimeve qgé pérfshijné
pérdorimin e spektrit radio-elektrik. Qéllimi i Komisionit Kombétar té
Energjisé éshté té garantojé menaxhimin efektiv té sistemeve té energjisé
dhe objektivitetin dhe transparencén e operacioneve té tij né interes té té
gjithé ofruesve dhe konsumatoréve té sistemeve té energjisé. Komisioni
Kombétar i Ujit, nga ana tjetér, synon té& menaxhojé dhe mbrojé burimet ujore
kombétare né ményré qé té arrijé pérdorimin e géndrueshém té tyre.

Kjo analizé e shkurtér e akteve dhe strukturés institucionale-adminis-
trative né Spanjé e cila éshté e ngarkuar me menaxhimin e sistemit t&é mbro-
jtjes sé konsumatorit tregon njé sistemim dhe funksionalitet shumé solid té
sistemit té pérgjithshém, i cili mé pas gjeneron njé nivel té larté té mbrojtjes
sé konsumatoréve né Spanjé, e cila tregohet si njé pérfagésuese e miré e
«vendeve té Evropés Jugore» pér sa i pérket mbrojtjes sé té drejtave dhe inte-
resave té konsumatoréve, si dhe sigurisé, stabilitetit dhe parashikueshmérisé
pér té gjithé aktorét e pérfshiré né kéto aktivitete dhe procese.




VEZHGIMET
KRAHASUESE DHE
PERMBYLLESE

Eshté i padiskutueshém fakti gé té drejtat e

konsumatoréve jané té pozicionuar shumé lart né listén e
té drejtave té njeriut né secilin prej vendeve anétare té Bashkimit
Evropian. Trajtimi i késaj kategorie té gytetaréve éshté shumé serioze
nga ana e institucionet shtetérore dhe publike, organet dhe trupat né té gjitha
vendet evropiane, jo vetém pér shkak té numrit té saj, por edhe pér shkak té
réndésisé sé késaj sfere si pjesé integrale e ndérveprimeve té pérditshme
publike-private né secilén prej tyre.

Sigurisht, modelet e organizimit institucional mund té ndryshojné nga
vendi né vend, pér shkak té praktikave té& ndryshme administrative gé ato
zbatojné individualisht, por edhe pér shkak té faktit se Bashkimi Evropian
si njé entitet nuk i detyron anétarét e tij né «unifikimin administrativs,
sipas acquis communautaire té Bashkimit Evropian, secili prej shteteve ka
diskrecionin pér té formuar institucionet e veta, organet, trupat, komisionet,
agjencité, komitetet dhe njésité e tjera administrative dhe organizative.

Késhtu, né drejtim té mbrojtjes sé konsumatorit, ne mund té gjejmé
njé gameé té gjeré té rregullimeve institucionale gé lidhen me sistemin e
mbrojtjes sé konsumatorit né secilin prej shteteve anétare, duke filluar
me Ombudsmanin pér Konsumatorét, Departamentet e Mbrojtjes sé
Konsumatoréve, Institutet e Konsumit, Zyrat Komunale dhe Zyrat Rajonale
(gé funksionojné né nivelin sekondar dhe terciar né sistemin e organizimit
administrativ), Ministrité pérgjegjése pér politikat e konsumit, ¢céshtjet e
konsumatoréve dhe mbrojtjen e té drejtave té konsumatoréve, Késhilla pér
Konsumatorét, Departamentet e Konkurrencés dhe Konsumatoréve, Qendrat
dhe Bordet e Ankesave, et].
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Sidogofté, né nivelin nacional, kur béhet fjalé pér mbrojtien e
konsumatorit jané té réndésishme aktet ligjore né vijim: - Kushtetuta; E
drejta e kontratave: Kushte té padrejta né kontraté dhe Forma e kontratave;
Ligjet pér Mbrojtjen e Konsumatoréve: Akt pér Mbrojtjen e Konsumatoréve,
Tregtia e Drejté, Reklamimi, Kontrolli i rezervave, Siguria e Produktit, Peshat
dhe Masat, Liria e Informacioneve; Ligjet sektoriale: Telekomunikacioni,
Shérbimet financiare (akti bankar, sigurimi, hua), Industria ushgimore, Aksesi
né shérbimet publike dhe shérbimet (ujé, energji), Problemet shéndetésore
/ farmaceutike; Procedurat: Procedura Civile, Ndihma Juridike, Zgjidhja
Alternative e Kontesteve (ADR), Ombudsmani pér Konsumatorét, Organet
Rregullatoré t€ Parashtresave, etj.

Pérfitimet e institucionit t¢ Omudsmanit pér konsumatorét mund té
kapen mé sé miri pérmes pérvojés suedeze. Gjegjésisht, jo vetém gé éshté
njé institucion plotésisht i pavarur brenda sistemit suedez, i njohur dhe me
njé shkallé té larté besimi nga konsumatorét dhe gytetarét né pérgjithési,
por éshté njé institucion gé ka bashképunim aktiv me té gjitha institucionet
pérkatése pér té adresuar ¢éshtjet e konsumatoréve, té cilat pérfshijné,
por nuk kufizohen né, shkémbimin e informacionit, gasjen né dokumente,
etj. Duhet theksuar kétu spektrin e gjeré té aktiviteteve gé Ombudsmani
pér Konsumatorét zbaton né njé nivel horizontal, gjegjésisht né pothuajse
té gjitha fushat pérkatése qé prekin konsumatorét, si¢ jané aspektet
financiare, reklamimi, siguria e produktit, ndikimi né mjedis, etj. Sidogofté,
duket se ajo gé e bén kaqg té réndésishém kété institucion éshté besimi i
publikut, té cilin Ombudsmani pér Konsumatorét ka arritur té fitojé pérmes
aktiviteteve té zbatuara me sukses dhe ndihmés qé ai ka ofruar drejtpérdrejt
pér konsumatoréve, si grupi kryesor i tij i synuar.
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