UDHEZIM
Nr.721, daté 27.10.2010

PER KRITERET E ORGANIZIMIT DHE TE DREJTIMIT TE QENDRAVE TE
KESHILLIMIT TE KONSUMATOREVE

Né mbéshtetje té nenit 102 pika 8 t€ Kushtetutés, si dhe nenit 54 pika 1 shkronja “b”, e nenit
49, pika 2 shkronja “f” té ligjit nr.9902, daté 17.4.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”, Ministri i
Ekonomisg, Tregtisé dhe Energjetikés

UDHEZON:

1. Qéllimi i udhézimit éshté pércaktimi i kritereve pér organizimin dhe drejtimin e gendrave
pér késhillimin e konsumatoréve nga shogatat e konsumatoréve.

2. Qendrat e késhillimit t& konsumatoréve duhet té jené kompetente pér té€ dhéné késhilla mbi
céshtje té lidhura me konsumatorét, té tilla si:

a) mbrojtjen e interesave ekonomiké té konsumatoréve né lidhje me:

i) informacionin mbi mallrat dhe shérbimet, etiketimin, treguesit e gmimeve, garanciné etj.;

ii) praktikat e padrejta tregtare;

iii) kushtet e padrejta té kontratave;

iv) publicitetet corientuese, krahasuese etj.;

V) shitjet jashté gendrave té tregtimit, si dhe né distancé;

vi) shérbimet financiare dhe kredité konsumatore;

vii) paketat e udhétimit etj.

b) siguriné dhe cilésiné e mallrave dhe shérbimeve pér konsumatorét;

c¢) mbrojtjen ligjore dhe démshpérblimin e konsumatoréve, pérfshiré kétu edhe procedurat e
zgjidhjes jashtégjyqgésore té ankesave té konsumatoréve.

d) si dhe informacione té tjera té nevojshme pér té drejtat e konsumatoréve té parashikuara né
legjislacionin shqiptar.

3. Qendrat e késhillimit t¢ konsumatoréve duhet té veprojné si njési té vecanta, népérmjet
zyrave/ambienteve pérkatése. Ké&to zyra/ambiente duhet té jené né vende lehtésisht té arritshme nga
konsumatorét dhe duhet té kené té treguara garté si jashté, ashtu dhe brenda ndértesés ku jané
vendosur, emértesén: Qendra e Késhillimit t& Konsumatoréve, té shogéruar me emrin e shogatés gé e
drejton.

Emértesa mund té tregojé gjithashtu edhe emrin e donatorit gé e mbéshtet, né rast se ka njé té
tillé.

4. Qendrat e késhillimit t¢ konsumatoréve duhet té kené pajisje t€ pérshtatshme té
teknologjisé sé informacionit (kompjuter té lidhur né internet, printer, faks etj.), pajisje zyre, si dhe
linjé telefonike, pér té siguruar thirrjet nga konsumatorét.

5. Qendrat pér késhillim té konsumatoréve duhet t& operojné me kohé té ploté ose té
pjesshme. Né cdo rast, duhet té tregohet orari i funksionimit té gendrés, né ményré té qarté dhe té
dallueshme.

6. Personeli i gendrés sé késhillimit t¢ konsumatoréve preferohet té keté arsim té larté, njohuri
mbi procedurat administrative, aftési kompjuterike dhe njohje me metodat e komunikimit dhe punés
né rrjet, eksperiencé té mjaftueshme pune né fushén e mbrojtjes sé konsumatoréve, si dhe trajnime pér
kéto céshtje.

7. Personeli i caktuar pér gendrat e késhillit t¢ konsumatoréve duhet té keté njohuri t€ mira
mbi:

a) legjislacionin pér mbrojtjen e konsumatorit dhe ligjet e tjera t& lidhura me c¢éshtjet e
mbrojtjes sé konsumatoréve;

b) procedurat pér pranimin dhe/ose dérgimin e ankesave pér t’i parashtruar prané METE-s
apo organeve té tjera pérkatése, duke pérdorur:

i) formularin e ankesave té konsumatorit; ose



ii) sistemin e menaxhimit t& ankesave té konsumatorit;

iii) manuale té ndryshme gé do té pérdoren pér géllime té késhillimit, informimit dhe té
trajtimit té ankesave nga konsumatorét.

¢) Procedurat dhe funksionimin e shérbimit, né rastin e pérdorimit té “call center”.

8. Personeli i caktuar pér gendrat e késhillimit t¢ konsumatoréve duhet:

a) té veprojé né ményreé té ndershme, etike dhe profesionale;

b) té mos diskriminojé pér arsye té racés, gjinisé, fesé, mendimit politik, kombésisé, origjinés
shogérore, ose karakteristikave té tjera dalluese;

C) té garantojé njé trajtim té bazuar né respektimin e personit, pa pérdorur detyrim/presion
psikik ose fizik, abuzim me fjalé apo trajtim poshtérues;

d) t’u sigurojé konsumatoréve informacion té paanshém;

e) té mos kérkojé né ményré té drejtpérdrejté ose té térthorté, asnjé lloj kompensimi, ryshfeti
apo dhurata té ¢farédolloji;

f) t& mbrojé té drejtat e konsumatoréve né lidhje me ruajtjen e informacionit konfidencial, pér
té cilin personeli merr dijeni.

9. Qendrat e Késhillimit t¢ konsumatoréve mund té kontribuojné né edukimin e
konsumatoréve pérmes shpérndarjes sé fletépalosjeve dhe broshurave informuese.

10. Shogata e konsumatoréve qgé drejton gendrén e késhillimit, i jep njé informacion té
pérgjithshém strukturés pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatorit, né lidhje me aktivitetin vjetor té
funksionimit té gendrés. Ky informacion paragitet né muajin e paré té vitit pasardhés.

11. Lista e gendrave té késhillimit té konsumatoréve, gé plotésojné kriteret e kétij udhézimi,
publikohet né fagen zyrtare té ministrisé.

12. Ngarkohet struktura pérgjegjése pér mbrojtjen e konsumatoréve pér publikimin dhe
pérditésimin e listés sé gendrave té késhillimit sipas kritereve dhe kérkesave té kétij udhézimi.

13. Udhézimi hyn né fugi 15 dité pas botimit né Fletoren Zyrtare.
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