Implemented by:

Praktika e mbrojtjes sé konsumatoréve nga
L EXAKomisionit té Pavarur pér Miniera dhe

@ Hulumtim Politikash Q

European

Union O

Rockefeller Brothers Fund
KOSOVO Philanthropy for an Interdependent World




Praktika e mbrojtjes s€ konsumatoréve nga ana e Komisionit té
Pavarur pér Miniera dhe Minerale

Instituti pér Politika Zhvillimore — INDEP
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ményré, pa pélqim paraprak nga botuesi. Botimi mund té shpérndahet né formé
elektronike, por vetém né térési dhe vetém pér qéllime jokomerciale.

Mbéshtetur nga:
e European Pérmbajtja e kétij dokumenti, duke pérfshiré opinionet e shprehura, jo
o Union domosdoshmérisht reflektojné ato té donatoréve té INDEP, stafit t& tyre,
PRI Kosovo bashképunétoréve apo Bordit.
Shénim:

Ky punim éshté shkruar né gjuhén shqipe fillimisht. Prandaj, pér arsye teknike, disa nga pjesét e tij kané mbetur né
origjinal, té papérkthyera.
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1. Hyrje

Komisioni i Pavarur pér Miniera dhe Minerale (KPMM) &éshté Agjenci e Pavarur e cila wshtw e
pércaktuar me Kushtetutén e Republikés sé¢ Kosovés. Kjo Agjenci i rregullon aktivitetet e tij
minerare né pérputhje me Ligjin Nr. 03/L-163 pér Minierat dhe Mineralet i ndryshuar dhe
plotésuar me ligjin Nr.04/L-158, me aktet nénligjore t&€ nxjerra né pérputhje me kété ligj, dhe me
Strategjiné Minerare. KPMM vepron né ményré t€ pavarur nén kompetencat dhe funksionet té

cilat i jané dhéné sipas kétij ligji.

Pérgjegjésité dhe kompetencat ¢ KPMM jané té pércaktuara né bazé t& Ligjit pér Miniera dhe
Minerale. Kjo Agjenci ka autoritetin e pérgjithshém dhe pérgjegjésin€ pér té siguruar: zbatimin e
ligjit dhe shfrytézimin optimal t€ resurseve minerale dhe nxjerrjen e akteve nénligjore né pajtim
me ligjin. KPMM poashtu ka pérgjegjési né lidhje me Ié€shimin, transferimin, vazhdimin,
pezullimin dhe revokimin e Licencave dhe Lejeve, themelimin dhe mirémbajtjen e njé kadastre t&
minierave dhe njé€ baze té t€ dhénave GIS, nxjerrjen e rregullave pér organizimin dhe veprimtariné

e brendshme t€ KPMM-sé.

Bordi i KPMM-s ushtron t€ gjitha kompetencat e KPMM. Cdo vendim i cili sipas Ligjit té
Minierave dhe Mineraleve kérkohet t€ merret nga KPMM-ja duhet t€ merret nga veté Bordi 1
KPMM-sé. Drejtori 1 KPMM-sé drejton veprimtariné e zakonshme t€ KPMM-sé dhe ushtron té
gjitha funksionet e deleguara nga Bordi i KPMM-sé. Struktura e KPMM-sé¢ pérbéhet nga
departamentet kryesore dhe departamentet ose njésité tjera mbéshteté€se pér detyrat dhe

pérgjegjésité e KPMM-s&.

Sa 1 pérket nivelit té€ pagave té stafit né KPMM, ato jané té pércaktuara me Ligjin e Pagave. Pagat
e Anétaréve tw Bordit jané€ staf profesional t€ eméruar, dhe pagat e tyre jané t&€ pércaktuara nga
Kuvendi i Republikés s€ Kosovés. Drejtori dhe stafi tjetér ekzekutivé jan€ népunés civilé dhe pagat
1 kané té pércaktuara sipas legjislacionit pér shérbyes civilé (me koeficienté). Pér shkak té natyrés
specifike t€ punés s€¢ KPMM-sg, pérveg pagés bazé, stafi i KPMM-sé ka té aprovuara nga Ministria

e Financave dhe Kuvendi 1 Kosovés edhe shtesa né pagé, sipas specifikave t&€ punés pér pozita.

KPMM gjaté vitit 2019, ka béré 47 kallézime penale né Prokurorité pérkatése pér ndérmarrjet apo

personat fizik qé aktivitetin e vet minerar e kané zhvilluar pa licenca apo leje nga KPMM. KPMM
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gjaté vitit 2019 ka pérgatitur dhe 1 ka dérguar né adresat e duhura 54 Aktvendime pér Gjoba
administrative lidhur me operimet e kundérligjeshme, nga té cilat jané€ né€ vleré prej 511,503.42 €.
Gjaté vitit 2019 nga KPMM-ja jané verifikuar se jané¢ pérmbush kushtet pér 1€shimin e
Propozimeve pér pérmbarim te pérmbaruesit privat, prandaj jané pérgatitur dhe jané dérguar per
pérmbarim 110 Propozime pér Pérmbarim g€ né vete pérmbajné shumé aktvendime pér Gjoba

administrative.

Komisioni shqyrtues i Ankesave i KPMM-se ka mbajtur 22 seanca pér shqyrtimin e ankesave dhe
kérkesave nga palét e ndryshme qé i jan€ drejtuar KPMM-sé. Sipas evidencés g€ kemi pér vitin
2019 numri i tyre i pérgjithshém €shté 53 ankesa prej t€ cilave jane shqyrtuar 50 dhe té tjerat do té
shqyrtohen né vitin né vijim. Jané€ pérgatitur 41 aktvendime mbi shqyrtimin e ankesave pas marrjes
s€ vendimit nga Bordi, ku jané te pérfshira edhe disa ankesa t€ fund vitit 2018 t& cilat jané

pérgatitur n€ vitin 2019.

2. Standardi ISO010002 dhe ankesat

Ky sistem 1 vlerésimit éshté 1 bazuar né programin Menaxhimi standard i ankesave ISO 10002.
ISO 10002 éshté nj€ proces 1 trajtimit t€ ankesave 1 zhvilluar nga Organizata Ndérkombétare pér
Standardizim (ISO) né vitin 2004. Ky proces éshté né né dispozicion pér organizatat e té gjitha
madhésive dhe t€ gjithé sektoréve. Certifikimi pérmes ISO 10002 i mbéshteté kompanité me
menaxhimin e tyre t€ ankesave né€ ményré qé té klienti t&€ ndahet 1 kénaqur sidhe qé produktet e

tyre té jené€ inovative.

Sipas ISO 10002, kénaqgésia e klientit pércaktohet si "perceptimi 1 klientit pér shkallén né té cilén
jané pé€rmbushur kérkesat e klientit" ndérsa njé ankesé€ €shté njé "shprehje e pakénaqésis€ q¢ 1
béhet njé organizate, né lidhje me produktet e saj ose ankesat- veté procesi i trajtimit, kur njé

pérgjigje ose rezoluté pritet né ményré té€ shprehur”.

Vlerésimi i sistemit t€ ankesave pér kosumatorét &shté béré pérmes kwtij sistemi, i njohur edhe si
“Matriksa e Vlerésimit t€ Sistemit t& Ankesave pér Konsumatorét (ISO10002)”. Kjo matriksé éshté
e ndaré€ né€ sete. Secili set pérmbané pjesén e indikatoréve si koloné né vete, kjo vazhdon pastaj me

pjesén e shpjegimeve dhe komentimeve, celésin e vlerésimit, pikét dhe pjesén e ményrés sé




verifikimit. Kéto pjes€ ndihmojné né vlerésimin sa mé t€ pérmbushur t&€ sistemeve té ankesave té

pérdorura nga institucionet dhe organizatat e tjera t&¢ Kosovés.

Seti 1 par€ i késaj matrikse pérmbané pjesén e emértuar si “Principet”. N& kété pjesé shtjellohet
pérkushtimi i organizatés ndaj pércaktimit dhe zbatimit té njé procesi pér trajtimin e ankesave.
Vlerésimi né kuadér té kétij seti vazhdon me vlerésimin e kapacitetit dhe kompetencave té kétyre
organizatave dhe transpacrencén e tyre né trajtimin e kétyre ankesave. Ky proces vazhdon
vler€simin e gasjes s€ trajtimit t& ankesave, adresimin e garté té ankesave, pagesat, integritetin e

informacionit dhe konfidencialitetin e informatave pérsonale identifikuese t€ klientéve.

Seti i paré ka edhe pjesén e vlerésimit t€ llogaridhénies. Sipas saj secila organizaté duhet té krijojé
dhe t€ mbajé sistem té llogaridhénjes pér ankesat dhe raportimin pér vendimet dhe veprimet né
lidhje me trajtimin e ankesave. Poashtu né kété set vlerésohet edhe se sa €shté prioritet pér
organizatén rritja e efektivitetit dhe efikasitetit t€ procesit té trajtimit t€ ankesave sidhe kohéshtrirja

e trajtimit t& ankesave té€ jeté sa mé e shkurtér.

Seti 1 dyté né kété matriksé pérmbané pjesén e njohur si “Korniza e Trajtimit t&€ Ankesave”. Né
kété pjesé t& vlerésimit trajtohet konteksti i organizatés, duke béré késhtu identifikimin dhe
adresimin e ¢éshtjeve t€ jashtme dhe té brendshme g€ jané t€ rénd€sishme pér géllimin e
organizatés dhe q€ ndikojné né€ aftésiné e saj pér té arritur objektiva pér dorézimin e ankesave. Kjo
métej vazhdon me identifikimin e paléve té interesuara, fushéveprimtaris€ s€ procesit t€ trajtimit,
demonstrimin e lidershipit dhe krijimit té politikave t€ garta t€ trajtimit t€ ankesave té€ pérqendruar

tek klientét.

NE¢ kété pjesé pérfshihen edhe pérgjegjésité e top menaxhmentit. N€ kuadér t€ kétij seti vlerésohet
edhe menaxhmenti 1 cili duhet t€ jet€ pérgjegjés q€ procesi 1 trajtimit t€ ankesave té jeté i
planifikuar, hartuar, zhvilluar, operuar, mirémbajtur dhe pérmirésuar vazhdimisht n€ pérputhje me
politikén e trajtimit t& ankesave t€ organizatés. Poashtu ky menaxhment duhet té jeté pérgjegjés
pér identifikimin e shpérndarjes s€ burimeve t€ tij dhe sigurimit t€ nd€rmarrjes s€ veprimeve
konktrete pér t€ korrigjuar njé€ problem, pér t€ parandaluar g€ ai t€ ndodhé né t€ ardhmen, dhe qé

ngjarja té regjistrohet.

Seti 1 tret€¢ pérmbané pjesén e emértuar si “Operacionalizimi dhe procesi i menaxhimit té

ankesave”. Né kuadér t& kétij seti béhet vlerésimi i komunikimit, pranimit t€ ankesave dhe
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pércjelljes sé ankesave. Kjo pér shkak qé njé informacion 1 till€ sa i pérket ankesave duhet té
sigurohet né gjuhé té qarté dhe, pér aq sa éshté e arsyeshme, né formate t€ arritshme pér t€ gjithé,
né ményré q¢ asnj€ ankues t€ mos jeté né disavantazh dhe g€ kéto informacione t€ kené njé trajtim

efektiv.

Né kuadér té pércjelljes s€ ankesave (tracking), kérkohet njé vlerésim mé i1 gjeré. Vlerésimi i
pércjelljes s¢ ankesave pérfshiné: vlerésimin fillestar t& ankesave, hetimin e ankesave, pérgjigjen
ndaj ankesave, komunikimin e vendimit sidhe mbylljen e ankesave. Kéto vlerésime ndihmojné né

informimin sa mé t& sakté t€ klientéve n€ kuadér t€ trajtimeve t& ankesave.

Seti 1 katért pérmbané pjesén “Mirémbajtja dhe pérmirésimi i sistemit”. Pérmes késaj pjese béhet
vleré€simi né¢ mbledhjen e informacionit, analizén dhe vlerésimin e ankesave dhe vlerésimin e
kénagshméris€é me menaxhimin e ankesés. N& kuadér t€ saj organizata duhet t€ regjistrojé
performancén e procesit té trajtimit t€ ankesave sidhe duhet té krijojé dhe zbatojé procedura pér
regjistrimin e ankesave dhe pérgjigjeve dhe pérdorimin e kétyre regjistrave dhe menaxhimin e tyre,

duke mbrojtur ¢do informacion personal dhe duke siguruar konfidencialitetin e ankuesve.

Seti 1 pesté pérmbané monitorimin. N& kété pjesé futet auditimi dhe p&€rmirésimi. Pé&rmes késaj
pjese té vlerésimit organizata duhet t€ kryejé rregullisht ose té sigurojé auditime né¢ ményré qé té
vlerésoj€ performancén e procesit té trajtimit t€ ankesave. Pérpos pjesés sé€ auditimit, organizata
duhet té pérmirésojé vazhdimisht efektivitetin dhe efikasitetin e procesit té trajtimit t€ ankesave.
Si rezultat 1 kéyre vlerésimeve, organizata mund t€ pérmirésoj€ vazhdimisht cilésiné e produkteve

dhe shérbimeve té saj.




3. Analiza e Udhézimit Administrativ pér shqyrtimin e ankesave né

kuadér té KPMM

Komisioni i Pavarur pér Miniera dhe Minerale pérmes raportit vjetor paraqget edhe t€ dhénat rreth
shqyrtimit t€ ankesave. Detajet rreth késaj pjese zakonisht i bashkangjiten raportit né formé té
shtojcave, kurse si t€¢ dhéna té pérgjithshme paraqiten né raport né kuadér t€ Kornizés ligjore.
Pérmes kétij raportimi béhet infomimi konsumatoréve dhe opinionit t€ gjeré rreth t€ dhénave ndaj

shqyrtimeve té ankesave.

Shqyrtimi 1 ankesave éshté 1 bazuar né Udhézimin Adminstrativ “KPMM 2016 07 UA Pér
procedurén e shqyrtimit t€ ankesave” t€ nxjerrur gjaté vitit 2016. Q&€llimi 1 kétij udhézimi géndron
né pércaktimin e rregullave dhe procedurave t€ punés pér shqyrtimin e ankesave t€ paléve drejtuar
KPMM. Pérmes kétij udhézimi rregullohet procedura e shqyrtimit t€ ankesave dhe pércaktohet se
cilat organe n€ kuadér t&¢ KPMM do té vendosin lidhur me ankesat té cilat palét 1 paragesin kundér

vendimeve t€¢ KPMM.

Paraqitja e t€ dhénave rreth shqyrtimit t€ ankesave né kuadér té raporteve vjetore né KPMM ka
filluar n€ vitin 2016. Né raportet ¢ mé€heréshme nuk ka té& dhéna rreth ankesave dhe shqyrtimeve
té tyre. Me nxjerrjen e kétij Udhézimi Administrativ, cilésia e raportimit €shté rritur dhe kjo ka
ndihmuar qé shqyrtimi 1 ankesave té jeté sa mé i1 qart€ sa i pérket palés ankuese dhe palés

shqyrtuese.

Udhézimi Administrativ sqaron né detaje procedurén dhe shqyrtimin e ankesave. N& bazé té kétij
udhézimi sqarohet se pranimi i ankesave béhet pérmes Zyrés sé Regjistrimit e cila i pércjellé
ankesat pér né Departamentin Ligjor. Ky departament i procedon métej né Komisionin pér
shqyrtimin e ankesave. Komisioni €shté organi i pavarur brenda KPMM dhe themelohet nga Bordi

drejtues.

Né vazhdim té kétij Udhézimi Administrativ sqarohen proceduarat e punés sé¢ kétij Komisioni.
Rekomandimet dhe vendimet e nxjerra nga ky Komision merren pasiqé t€ shqyrtohen ankesat. Né

udhézim sqarohet edhe pé€rmbajtja e vendimeve né kuadér t&¢ KPMM. Vendimet duhet té kené




emrin ¢ KPMM si organ i administratés publike, poashtu duhet t€ nxjerré vendimin, numrin, datén

e nxjerrjes s€ vendimit, identitetin e pal€s, faktet, sqarimet, arsyetimet n€ kuadér t€ atij vendimi.

N¢é pérmbajtjen e kétij udhézimi sqarohet edhe pér procedurén, pérmbajtjen dhe afatin e paraqitjes
s€ ankes€és. KPMM né ményré qé té i leht€soj€ procedurat e parashtrimit t€ ankesave, ka publikuar
edhe formularin e ankesave me elementet thelbésore né webfagen e saj. Kjo ndihmon qé pérpilimi
1 ankesave t€ jet€ sa mé 1 lehté pér palét ankuese. N¢ két€ udhézim sqarohet edhe afati i shqyrtimit

té€ ankesave.

NE¢ raportet vjetore, paraqitja e shqyrtimeve té ankesave ka pasur progres ndér vite. Gjaté vitit kur
€shté nxjerré udhézimi Administrativ, n€ raportin vjetor KPMM thekson vetém se ka trajtuar 157

ankesa dhe kérkesa té ndérmarrjeve apo personave fizik. Pa sqarime shtesé rreth kétyre ankesave.

I njéjti rit€m 1 raportimit vazhdon né vitin 2017. N& kété vit theksohet se numri gjithsej i ankesave
ka gené 157. Kéto ankesa dhe kérkesa t€ shqyrtuara kan€ gen€ nga ndérmarrjet apo personat fizik.
Mirépo t€ dhénat e detajuara rreth formave t€ ankesave dhe numri té€ ndaré€ t€ ankesave mungojné

né kéto raporte.

Forma mé e plotésuar e raportimit sa i pérket shqyrtimit t€ ankesave vérehet né raportet e viteve
té fundit. M€ saktésisht kjo formé vérehet né raportet vjetore t€ viteve 2018 dhe 2019. N& raportin
e vitit 2018 shkruan se KPMM gjaté vitit 2018, ka béré€ 91 kallézime penale né gjykata pérkatése
pér ndérmarrjet apo personat fizik qé aktivitetin e vet minerar e kané zhvilluar pa licenca apo leje

nga KPMM.

Poashtu ky raport jep sqarime se KPMM gjaté vitit 2018 ka pérgatitur dhe 1 ka dérguar né adresat
e duhura 93 Aktvendime pér Gjoba administrative lidhur me operimet e kundérligjeshme sidhe
jané dérguar pér pérmbarim 116 Propozime. Sa 1 pérket ankesave dhe kérkesave, pér vitin 2018
numri 1 tyre 1 pérgjithshém ka gené 78. Gjithashtu sqarohet se jané pérgatitur 81 aktvendime mbi
shqyrtimin e ankesave pas marrjes s€ vendimit nga Bordi. T€ gjitha té€ dhénat jané edhe t&

bashkangjitura n€ formé té shtojcave né raport.

NE& raportin vjetor t€ vitit 2019, kualiteti i raportimit vjen duke u ngritur. Kjo vérehet n€ ményrén
e raportimit. Sikurse né vitin paraprak, edhe né raportin e fundit vjetor, KPMM sqgaron né detaje

rreth shqyrtimit t€ ankesave dhe formave tjera. Gjaté kétij viti kané gené gjithsej 47 kallézime




penale né Prokurorité pérkatése, 54 Aktvendime pér Gjoba administrative lidhur me operimet e
kundérligjeshme, nga té cilat jané€ n€ vleré prej 511,503.42 €. Poashtu ka dérguar pér pérmbarim

110 Propozime.

Sa i pérket shqyrtimit t€ ankesave, né kété raport sqarohet se jané mbajtur 22 seanca pér shqyrtimin
e ankesave dhe kérkesave nga palét e ndryshme qe i jané drejtuar KPMM-sé. Sipas evidencés qé
kané¢ KPMM pér vitin 2019 numri i tyre i pérgjithshém &shté 53 ankesa prej té cilave jan€ shqyrtuar
50. Sidhe sqarohet se kané gené€ 41 aktvendime mbi shqyrtimin e ankesave pas marrjes se vendimit
nga Bordi, ku jané te pérfshira edhe disa ankesa té fund vitit 2018 t& cilat jané pérgatitur né vitin

2019.




Matriksa e Vlerésimit té Sistemit té Ankesave pér Konsumatorét

1

Seti 1 - Principet

Indikatori

Pérkushtimi

Kapaciteti  dhe

Kompetenca

Transparenca

Shpjegimi

Organizata duhet té jeté e angazhuar né ményré aktive pér
té pércaktuar dhe zbatuar njé proces té trajtimit té
ankesave.

Burimet e mjaftueshme duhet té jené té disponueshme pér
t'u angazhuar pér trajtimin e ankesave dhe duhet té
menaxhohen né ményré efektive dhe efikase.

Procesi i trajtimit té ankesave duhet t'u komunikohet
klientéve, personelit dhe paléve té tjera té interesuara.
Ankuesve individualé¢ duhet t'u sigurohet informacion i

duhur né lidhje me trajtimin e ankesés sé tyre.

celési
vlerésimit

0-2

0-2

0-1

I Pikét



Qasja

Té pérgjigjurit

Objektiviteti

Pagesat

Integriteti

informacionit

I

Njé proces i trajtimit té ankesave duhet té jeté lehtésisht i
qasshém pér té gjithé ankuesit. Informacioni duhet té
vihet né dispozicion pér detajet e bérjes dhe zgjidhjes sé
ankesave. Procesi i trajtimit té ankesave dhe informacioni
mbéshtetés duhet té jené té lehta pér tu kuptuar dhe
pérdorur. Informacioni duhet té jeté né gjuhé té qarteé.
Informacioni dhe ndihma pér té béré ankesé duhet té
vihen né dispozicion, né cfarédo gjuhe ose formati né té
cilat produktet dhe shérbimet ishin ofruar ose dhéné, duke
pérfshiré formatet alternative, si shtypje té materialit né
formate té médha, alfabet té brailit, ose audiokaseté, né
ményré € asnjé ankesé té mos jeté né disavantazh.
Organizata duhet té adresojé nevojat dhe pritjet e
klientéve né lidhje me trajtimin e ankesave.

¢do ankesé duhet té adresohet né ményré té barabarté,
objektive dhe té paanshme pérmes procesit té trajtimit té
ankesave.

Qasja né procesin e trajtimit té ankesave duhet té jeté falas
pér ankuesin.

Organizata duhet té sigurohet qé informacioni né lidhje

me trajtimin e ankesave té saj éshté i sakté dhe jo
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0-2

0-2

0-2

0-2
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11

12

13

Konfidencialiteti

Qasje e
pérgéndruar kah

konsumatorét

Llogaridhénja

Pérmirésimi

Kohéshtrirje

corientues, dhe qé té dhénat e mbledhura jané relevante,

té sakta, té plota, domethénése dhe té dobishme.

Informatat personale té identifikueshme lidhur me
ankuesin duhet té jené té disponueshme kur éshté e
nevojshme, por vetém pér géllime té adresimit té ankesés
brenda organizatés dhe duhet t¢ mbrohen né ményré
aktive nga zbulimi, pérvec¢ nése klienti ose ankuesi shprehé
pélqimin pér zbulimin e tyre ose zbulimin e i tyre kérkohet
me ligj.

Organizata duhet té pérdoré njé qasje té pérqendruar tek
konsumatorét né lidhje me trajtimin e ankesave dhe duhet
té jeté e hapur pér reagime.

Organizata duhet té krijojé dhe té mbajé sistem té
llogaridhénjes pér ankesat dhe raportimin pér vendimet
dhe veprimet né lidhje me trajtimin e ankesave.

Rritja e efektivitetit dhe efikasitetit té procesit té trajtimit
té ankesave duhet té jeté njé objektiv i pérhershém i
organizatés.

Ankesat duhet té trajtohen aq shpejt sa éshté e mundshme
duke pasur parasysh natyrén e ankesés dhe procesin e

pérdorur.
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0-1

0-1
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0-2

0-1



Totali i pikéve té setit

14 Seti2 - Korniza e Konteksti

15

Trajtimit

Ankesave

té

14.1

14.2

14.3

Lidershipi

pérkushtimi

dhe

Né planifikimin, hartimin, zhvillimin, operimin,
mirémbajtjen dhe pérmirésimin e procesit té trajtimit té
ankesave, organizata duhet té marré parasysh kontekstin
e saj duke béré:

Identifikimin dhe adresimin e ¢éshtjeve té jashtme dhe té
brendshme qé jané té réndésishme pér qéllimin e
organizatés dhe qé ndikojné né aftésiné e saj pér té arritur
objektiva pér dorézimin e ankesave;

identifikimin e paléve té interesuara é jané té
réndésishme pér procesin e trajtimit té ankesave, dhe
adresimin e nevojave dhe pritjeve pérkatése té kétyre
paléve té interesuara;

idenfitikimin e fushéveprimtarisé sé procesit té trajtimit
té ankesave, pérfshiré kufijté dhe zbatueshmériné e tij,
dhe duke marré parasysh céshtjet e jashtme dhe té
brendshme dhe nevojat e paléve té interesuara té cekura
mé lart.

Menaxhmenti i larté duhet té demonstroj lidership dhe
organizata duhet té jeté e angazhuar né ményré aktive pér

trajtimin efektiv dhe eficient té ankesave. éshté

12

120

0-1

0-1

0-1

0-1



16

Politika

Pérgjegjésité
top
menaxhmentit

16.1

16.2

(¢

vecanérisht e réndésishme qé angazhimi té tregohet, dhe

té promovohet nga menaxhmenti i larté i organizatés.

Menaxhmenti i larté duhet té krijojé njé politiké té qarté
té trajtimit té ankesave té pérqendruar tek Kklientét.
Politika duhet té vihet né dispozicion dhe dihet nga té
gjithé personeli. Politika gjithashtu duhet té vihet né
dispozicion té klientéve dhe paléve té tjera té interesuara.
Politika duhet té mbéshtetet nga procedurat dhe
objektivat pér secilin funksion dhe rolin e personelit té
pérfshiré né proces.

Top menaxhmenti duhet té jeté pérgjegjés pér:

Té sigurohet qé procesi dhe objektivat e trajtimit té
ankesave jané vendosur brenda organizatés;

Té sigurohet qé procesi i trajtimit té ankesave éshté
planifikuar, hartuar, zhvilluar, operuar, mirémbajtur dhe
pérmirésuar vazhdimisht né pérputhje me politikén e

trajtimit té ankesave té organizatés;

13

0-1

0-1



16.3

16.4

16.5

16.6

16.7

16.8

16.9

Identifikimin dhe shpérndarjen e burimeve té menaxhimit
té nevojshém pér njé proces efektiv dhe efektiv té trajtimit
té ankesave;

Sigurimin e promovimit té vetédijésimit pér procesin e
trajtimit té ankesave dhe nevojén pér njé fokus té klientit
né té gjithé organizatén;

Sigurimin qé informacionet né lidhje me procesin e
trajtimit té ankesave u komunikohen klientéve, ankuesve
dhe, kur éshté e pérshtatshme, paléve té tjera té
interesuara direkt né njé ményré lehtésisht té arritshme.
Emérimi i njé pérfaqésuesi té menaxhimit té trajtimit té
ankesave dhe pércaktimi i qarté i pérgjegjésive dhe
autoritetit té tyre pérvec¢ pérgjegjésive dhe autoritetit té
pércaktuar né

Sigurimi qé ekziston njé proces pér njoftim té shpejté dhe
efektiv pér menaxhimin e larté pér c¢do ankesé té
réndésishme;

Rishikimi né ményré periodike procesin e trajtimit té
ankesave pér té siguruar qé ai mirémbahet né ményré
efektive dhe efikase dhe pérmirésohet vazhdimisht.
Raportimin tek menaxhmenti i larté pér procesin e

trajtimit té ankesave, me rekomandime pér pérmirésim
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16.10

Totali i pikéve té setit

18 Seti 3 -  Komunikimi
Operacionalizimi
dhe procesi 1
menaxhimit  té

ankesave

Pranimi

ankesave

Pércjellja
ankesave

(tracking)

Sigurimi é jané ndérmarré veprime konkrete pér té
korrigjuar njé problem, pér té parandaluar qé ai té

ndodhé né té ardhmen, dhe qé ngjarja té regjistrohet

Informacioni né lidhje me procesin e trajtimit té ankesave,
té tilla si broshura, pamfleta ose informacione elektronike,
duhet té vihen né dispozicion té klientéve, ankuesve dhe
paléve té tjera té interesuara. Njé informacion i tillé duhet
té sigurohet né gjuhé té qarté dhe, pér aq sa éshté e
arsyeshme, né formate té arritshme pér té gjithé, né
ményré € asnjé ankues té mos jeté né disavantazh.

Pas raportimit té ankesés fillestare, ankesa duhet té
regjistrohet me informacion mbéshtetés dhe njé kod unik
identifikues. Procesverbali i ankesés fillestare duhet té
identifikojé mjetin juridik té kérkuar nga ankuesi dhe ¢do
informacion tjetér i nevojshém pér trajtimin efektiv té
ankesés duke pérfshiré

Ankesa duhet té gjurmohet nga marrja fillestare gjaté
gjithé procesit derisa ankuesi té jeté i kénaqur ose té
merret vendimi pérfundimtar. Njé status i azhurnuar
duhet t'i vihet né dispozicion ankuesit sipas kérkesés dhe

né interval té rregullt, té paktén né kohén e afateve té

15

0-2

120
0-2

0-3

0-3



18.1

18.2

18.3

paracaktuara. Ankuesit duhet té trajtohen me mirésjellje
dhe té informohen pér ecuriné e ankesés sé tyre pérmes

procesit té trajtimit té ankesave.

Njohja e ankesave - Pranimi i secilés ankesé duhet t'i
pranohet ankuesit menjéheré (p.sh. pérmes postés,
telefonit ose postés elektronike).

Vlerésimi fillestar i ankesave - Pas pranimit, cdo ankesé
duhet té vlerésohet fillimisht né drejtim té kritereve té tilla
si ashpérsia, implikimi i sigurisé, kompleksiteti, ndikimi
dhe nevoja dhe mundésia e veprimit t¢ menjéhershém.
Ankesat duhet té adresohen menjéheré né pérputhje me
urgjencén e tyre. Pér shembull, céshtje té réndésishme
shéndetésore dhe té sigurisé duhet té pérpunohen
menjéheré.

Hetimi i ankesave - ¢cdo pérpjekje e arsyeshme duhet té
béhet pér té hetuar té gjitha rrethanat dhe informacionet
pérkatése ¢ lidhen me njé ankesé. Niveli i hetimit duhet
té jeté né pérpjesétim me seriozitetin, shpeshtésiné e

shfaqjes dhe ashpérsiné e ankesés
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Totali i pikéve té setit

18.4

18.5

18.6

Pérgjigja ndaj ankesave - Pas njé hetimi té duhur,
organizata duhet té ofrojé njé pérgjigje (shih Shtojcén F),
pér shembull, té korrigjojé problemin dhe té parandalojé
g€ ajo té ndodhé né té ardhmen. Nése ankesa nuk mund té
zgjidhet menjéheré, atéheré ajo duhet té trajtohet né até
ményré qé té ¢ojé né zgjidhjen e saj efektive sa mé shpejt
té jeté e mundur (shiko Shtojcén G né lidhje me
pérshkallézimin).

Komunikimi i vendimit - Vendimi ose ndonjé veprim i
ndérmarré lidhur me ankesén, qé ka té béjé me ankuesin
ose personelin e pérfshiré, duhet t'u komunikohet atyre
menjéheré pasi té merret vendimi ose veprimi.

Mbyllja e ankesave - Nése ankuesi pranon vendimin ose
veprimin e propozuar, atéheré vendimi ose veprimi duhet
té kryhet dhe regjistrohet. Nése ankuesi kundérshton
vendimin ose veprimin e propozuar, atéheré¢ ankesa duhet
té mbetet e hapur. Kjo duhet té regjistrohet dhe ankuesi
duhet té informohet pér format alternative té rekursit té

brendshém dhe té jashtém né dispozicion
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Seti 4 -
Mirémbajtja dhe
pérmirésimi I

sistemit

Totali i pikéve té setit

Mbledhja e
Informacionit
Analiza dhe
vlerésimi i
ankesave
Vlerésimi |
kénaqshmérisé

me menaxhimin e

ankesés

Organizata duhet té regjistrojé performancén e procesit té
trajtimit té ankesave. Organizata duhet té krijojé dhe
zbatojé procedura pér regjistrimin e ankesave dhe
pérgjigjeve dhe pérdorimin e kétyre regjistrave dhe
menaxhimin e tyre, duke mbrojtur ¢do informacion
personal dhe duke siguruar konfidencialitetin e ankuesve.
Informacioni i mbledhur duhet té jeté relevant, i sakté, i
ploté, domethénés dhe i dobishém.

Té gjitha ankesat duhet té klasifikohen dhe mé pas té
analizohen pér té identifikuar problemet dhe tendencat
sistematike, té pérséritura dhe té incidenteve té vetme, pér
té ndihmuar né eliminimin e shkaqgeve themelore té
ankesave dhe pér té identifikuar mundésité pér
pérmirésim ose ndryshime né proceset, produktet dhe
shérbimet e ofruara.

Duhet té ndérmerren veprime té rregullta pér té
pércaktuar nivelet e kénaqésisé sé ankuesve me procesin e
trajtimit té ankesave. Kjo mund té marré formén e
anketave té rastésishme té ankuesve dhe teknikave té

tjera.
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Seti 5 - Auditimi

Monitorimi

Pérmirésimi

Totali i pikéve té setit

Totali i pérgjithshém

Organizata duhet té Kkryejé rregullisht ose té sigurojé
auditime né ményré qé té vlerésojé performancén e
procesit té trajtimit té ankesave. Auditimi duhet té
sigurojé informacione pér:
- procesi i konformitetit me procedurat e trajtimit té
ankesave;

- Pérshtatshméria e procesit dhe efektiviteti pér té arritur
objektivat e trajtimit té ankesave.

Organizata duhet té pérmirésojé vazhdimisht efektivitetin
dhe efikasitetin e procesit té trajtimit té ankesave. Si
rezultat, organizata mund té pérmirésojé vazhdimisht
cilésiné e produkteve dhe shérbimeve té saj. Kjo mund té
arrihet pérmes veprimeve Kkorrigjuese, veprimeve té
ndérmarra né lidhje me rreziget dhe mundésité dhe
pérmirésimet inovative. Organizata duhet té ndérmarré
veprime pér té eleminuar shkaqet e problemeve ekzistuese
dhe té mundshme qé c¢ojné né ankesa né ményré qé té

parandalojné pérséritjen dhe shfaqjen, pérkatésisht.
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10
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. Pérfundime dhe Rekomandime

Komisioni 1 Pavarur pér Miniera dhe Minerale fillimisht i themeluar me Rregulloren e Nr.
2005/2 t€ 21 Janarit 21 2005 (€ ndryshuar me Rregulloren e Nr. 2005/38 té 29 Korrikut 2005
dhe Ligjin Nr. 03/1.-81 t€ datés 13 Qershor 2008, i shfuqgizuar nga Ligji Nr.03/L-163 pér
Minierat dhe Mineralet) pércaktohet si agjenci e pavarur né pérputhje me nenin 119 paragrafi

5 dhe 142 té€ Kushtetutés sé Republikés s¢ Kosovés dhe funksionon bazuar né ligjin.

Né kuadér té Komisionit té Pavarur pér Miniera dhe Minierale, funksionon gjithashtu edhe
Komisioni pér Ankesa, i cili Komision merret me shqyrtimin e ankesave dhe kérkesave nga
palét e ndryshme qé 1 jané drejtuar KPMM-sé. Né vitin 2019 duke u bazuar né té dhénat e
raportit t€¢ KPMM-sé, jané mbajtur 22 seanca pér shqyrtimin e ankesave dhe kérkesave nga
palét e ndryshme qé i jané drejtuar KPMM-sé. Numri i pérgjithshém i ankesave gjaté vitit 2019,
ka gené 53 ankesa, numér ky, dukshém mé i voggl se ai i vitit t€ kaluar qé ishte gjithsej 78

ankesa dhe qé mund t€ vlerésohet si tipar pozitiv i punés sé béré nga KPMM gjaté vitit.

Komisioni i Pavarur pér Miniera dhe Minerale (KPMM) ka krijuar Komisionin e Ankesave
brenda KPMM-sé. Megjithaté, ky Komision nuk éshté njé departament i veganté dhe pérbéhet
nga punonjés brenda KPMM-sé té cilét jané vartés té Drejtorit Ekzekutiv. Pér shkak se
Komisioni trajton kryesisht ankesa ndaj vendimeve té Bordit, do té ishte shumé mé e
dobishme sikur ky institucion té ishte njé departament 1 vecanté brenda KPMM-sé. Kjo do té

ruante pavarésiné e Departamentit dhe vendimet pér ankesat do t€ ishin mé kualitative.

Ankesat aktualisht jané me pagésé dhe pér palét kjo mund t€ jeét njé pengesé pér realizimin e
té drejtave té tyre pér ankesé. Kjo duhet té ndryshohet dhe ankesat duhet té jené falas né

pérputhje me standardet ISO 10002.
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Duhet té ndértohet njé sistem i brendshém pér regjistrimin, pércjelljen dhe ruajtjen e historikut
té ankesave brenda KPMM-sé. Ky sistem do t'u lejonte zyrtaréve té kishin njé pasqyré mé té
drejté té ankesave dhe do t'u lejonte atyre té€ pérmirésoheshin dhe té kishin njé sistem pér
pérmirésimin e performancés. Né versionin aktual nuk ka njé sistem té tillé dhe ndryshimi i

sjelljes s¢ KPMM-sé né pérgjigje té ankesave nuk éshté gjithmoné i duhuri.
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