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HYRIE

Pas viteve 90’ dhe pérmbysjes sé regjimit totalitar komunist, Shqipéria u fut né rrugén e
demokracisé duke u transformuar nga njé ekonomi e centralizuar né njé ekonomi gé mbéshtetet
né tregun e liré. Baza e re politike dhe ekonomike ndikoi né krijimin e njé sistemi té ri ligjor, ku
bén pjesé edhe e drejta pér puné, mbrojtje shogérore dhe punésim.

Kushtetuta e Republikés sé Shqipérisé dhe legjislacioni i punés, i miratuar pas viteve *90, kané
synuar té pasqyrojné kérkesat dhe standardet e akteve ndérkombétare né té cilat Shqgipéria u bé
palé, por edhe ato té kuadrit ligjor té Bashkimit Evropian, né kuadér té anétarésimit té vendit né
Bashkimin Evropian (BE).

Shogata "Together for Life", né pérputhje me statutin® dhe misionin e saj punon pér promovimin
dhe mbrojtjen e té drejtave themelore té komuniteteve dhe grupeve té ndryshme shogérore apo té
marxhinalizuara, ndér té cilét dhe punémarrésit. Ajo éshté pjesé e rrjeteve rajonale si Rrjeti i
Qytetarisé Aktive Evropiane, Rrjeti i Zérit té té Rinjve, Rrjetit kundér Gjuhés sé Urrejtjes, Rrjetit
Mjedisor “ECIM”, si dhe Koalicionit vendas “Drejtési pér té Gjithé”.

Prej disa vitesh, shogata “Together for Life” ka monitoruar né vazhdimési respektimin e té
drejtave té punémarrésve né Sektorin Call Center. Aktualisht, sektori Call Center po rezulton njé
punédhénés shumé potencial né Shqipéri. Aty jané punésuar rreth 25 000 shtetas dhe té ardhurat
qé ky sektor sjell pér ekonominé shqiptare jané té ndjeshme.? Né kéndvéshtrimin ekonomik,
pagesat né Sektorin Call Center jané té kénagshme dhe, né kushtet kur éshté e véshtiré pér té
gjetur njé puné tjetér, jetégjatésia né njé vend pune né kété sektor éshté relativisht e gjaté.

Disa nga shgetésimet gé lidhen me kété profesion, kané té béjné si me aspektin e presionit nga
ngarkesa e punés, ashtu edhe me aspektet shéndetésore, fizike apo mendore té shkaktuara nga
monotonia, intensiteti i ritmeve, mungesa e perspektivés pér karrieré profesionale né kété sektor
etj. Disa probleme gé kané té béjné me kushtet e punés, kané peshén e tyre sikurse jané cilésia
teknologjike e pajisjeve audio-video, zhurma né ambientet e punés etj.

Nga monitorimet ka rezultuar e nevojshme rritja e veprimtarisé kontrolluese té Inspektoriatit
Shtetéror té Punés dhe Shérbimeve Shoqérore pér respektimin e té drejtave té punémarrésve,
funksionimi efektiv i Késhillave té Sigurisé dhe Shéndetit né Puné, nxitja dhe veprimi aktiv i
lévizjeve sindikale pér pérfagésimin e interesave té punémarrésve, rritja e ndérgjegjésimit té
punonjésve té kétij sektori pér té mbrojtur té drejtat e punés, punén e denjé dhe liriné sindikale
etj.

Né kuadér té Projektit “Fuqizimi i mobilizimit social pér té drejtat e punés né sektorin Call
Center”, té mbéshtetur nga Olof Palme International Center, shogata “Together for Life” po
realizon disa aktivitete gé synojné fugizimin e punémarrésve pér mbrojtjen e té drejtave té tyre,

! Regjistruar me Vendim nr. 2726, dt. 24.12.2009, t& Gjykatés sé Rrethit Gjygésor Tirané
2 Né terma reale, ky sektor aktualisht gjeneron aférsisht 5 % té GDP-sé sé Shqipérisé



fuksionimin e Késhillave té Sigurisé dhe Shéndetit né Puné, krahasimin e legjislacionit vendas
me até té BE-sé me géllim pérafrimin e standardeve mé té mira né kété fushé, adresimin e
problematikave dhe rekomandimeve tek organet legjislative dhe ato ekzekutive pérgjegjése etj.

Si njé nga aktivitetet e kétij projekti, objekt i kétij studimi krahasues éshté vlerésimi i
legjislacionit né fuqi té zbatueshém né Sektorin Call Center dhe krahasimi i tij me standardet
ndérkombétare, pasqyrimin e situatés dhe problematikés aktuale, politikat shtetérore,
konkluzionet dhe rekomandimet pér pérmirésimin e standardeve ligjore, por edhe pér
respektimin mé miré té té drejtave té punémarrésve té kétij sektori.

Sé fundi, shpresojmé gé rezultatet e kétij studimi té ndihmojné institucionet pérgjegjése
shtetérore pér té njohur mé miré problematikén e kétij sektori, si dhe respektimin mé miré né
praktiké té té drejtave té punémarrésve né kété sektor me réndési pér shogéring, si dhe
ekonominé familjare té shumé shtetasve.

Pér zhvillimin e kétij, studimi shoqata “Together for Life” falenderon organizatén Olof Palme
International Center, e cila siguroi mbéshtetjen financiare pér realizimin e tij.



KREU |

1.1 Garancité kushtetuese té lidhura me té drejtat e punémarrésve

Né kuptimin e vet tradicional por edhe té ngushté, puna éshté konsideruar si njé mjet pér
sigurimin e jetesés. Mé vong, e drejta pér puné mori kuptim mé té ploté pasi u vu re lidhja e saj e
ngushté me drejtésiné sociale, pagen, si dhe u konsiderua si njé mjet pér vetérealizimin dhe
zhvillimin e personalitetit njerézor. E drejta pér puné té sigurt e té denjé dhe sigurim shogéror
nuk éshté vetém njé e drejté bazé me natyré social-ekonomike, por edhe njé nga té drejtat
themelore té njeriut dhe njé e drejté kushtetuese.

Né Kushtetutén e Republikés sé Shqipérisé, né ményré té posacme, e drejta pér puné éshté
trajtuar né Kreun mbi Lirité dhe té Drejtat Ekonomike, Sociale dhe Kulturore, ku rregullohen
aspektet mé té réndésishme té saj, si: afirmimi i té drejtés pér puné dhe mbrojtje shogérore, e
drejta pér t’u organizuar né sindikata, e drejta pér grevé, e drejta e sigurimeve shogérore né
plegéri ose paaftésisé pér puné, si dhe e drejta pér ndihmé né rast se shtetasi mbetet pa puné pér
shkage té pavarura nga vullneti i tij dhe kur nuk ka mjete té tjera jetese.

Pérvec kétyre té drejtave gé plotésojné té drejtén pér puné, né Kushtetuté parashikohen edhe
garanci té tjera. Respektivisht, né nenet 16/1 dhe 18 té Kushtetutés jané njohur parimet e lirisé,
barazisé dhe ndalimit té diskriminimit, parime té cilat mbulojné té drejtat dhe lirité themelore té
njeriut, pérfshiré edhe té drejtén pér puné, parime kéto gé zbatohen pavarésisht nése kemi té
béjmé me shtetas shqiptar apo té huaj etj.

Po ashtu, né nenin 26 té Kushtetutés parashikohet se askujt nuk mund t'i kérkohet té kryejé njé
puné té detyruar, pérvecse né rastet e ekzekutimit té njé vendimi gjyqésor, té kryerjes sé
shérbimit ushtarak, té njé shérbimi qé rrjedh nga njé gjendje lufte, nga njé gjendje e
jashtézakonshme ose nga njé fatkeqési natyrore, gé kércénon jetén ose shéndetin e njerézve.

Né ményré té garté Kushtetuta vendos ndalimin kategorik té€ detyrimit pér té€ kryer “puné sé
detyruar” duke pércaktuar edhe disa nga rrethanat apo rastet specifike kur njé individi mund t’i
kérkohet té kryejé njé puné té caktuar, sic mund té jené ato detyrime gé jané té lidhura me
ekzekutimin e njé vendimi gjygésor, kryerjen e shérbimit ushtarak, gjendje e jashtézakonshme
dhe fatkeqgési natyrore, etj.

Kéto jané situata t€ veganta apo t€ jashtézakonshme kur njé individi mund t’i kérkohet me
detyrim té kryejé njé puné té caktuar gé lidhet me zgjidhjen apo trajtimin e kétyre situatave dhe
kjo nuk konsiderohet puné e detyruar. Nga ana tjetér, né ményré indirekte ky rregullim
kushtetues njeh edhe té drejtén e ¢do individi pér té zgjedhur me vullnetin e tij té liré punén apo
profesionin gé ai déshiron té kryejé.

Pasi ka njohur ndalimin e punés sé detyruar, pérvecse né disa rrethana konkrete, Kushtetuta
pércakton edhe detyrat dhe objektivat afatgjaté qé ka shteti pér realizimin e késaj té drejte pér
shtetasit e tij. Sipas nenit 59 té saj, Kushtetuta pércakton se

“1. Shteti, brenda kompetencave kushtetuese dhe mjeteve gé disponon, si dhe né plotésim té
nismés dhe té pérgjegjésisé private, synon:



a) punésimin né kushte té pérshtatshme té té gjithé personave té afté pér puné;

2. Pérmbushja e objektivave socialé nuk mund té kérkohet drejtpérdrejt né gjykaté. Ligji
pércakton kushtet dhe masén né té cilat mund té kérkohet realizimi i kétyre objektivave.”

Kjo nénkupton gé shteti, bazuar né mjetet gé disponon, si dhe né plotésim té nismés private, do
té synojé punésimin né kushte té pérshtatshme té ¢do individi té afté pér puné. Kjo do té thoté se
e drejta pér puné pérbén njé objektiv social pér shtetin pér té arritur punésimin e ¢do shtetasi té
afté pér puné dhe nuk nénkupton detyrimisht gqé shteti duhet té punésojé menjéheré cdo individ
gé éshté i afté pér puné. E théné ndryshe, ¢do individ nuk mund té kérkojé punésim pérmes
gjykatés, por vetém né kushtet dhe masén gé parashikohet me ligj. Veté ligji detajon rrethanat
dhe rastet konkrete se ku individi mund té kérkojé té punésohet apo té drejtat e tjera té lidhura
me punén.

Duke u rikthyer tek Kreu mbi Lirité dhe té Drejtat Ekonomike, Sociale dhe Kulturore té
Kushtetutés, e drejta pér puné dhe profesion, si njé e drejté me karakter social dhe ekonomik,
sanksionohet né ményré té ploté dhe konkrete né nenin 49 té saj, ku thuhet se

“1. Secili ka té drejté té fitojé mjetet e jetesés sé tij me puné té ligishme, qé e ka zgjedhur ose
pranuar veté. Ai éshté i liré té zgjedhé profesionin, vendin e punés, si dhe sistemin e kualifikimit
té vet profesional.

2. Té punésuarit kané té drejtén e mbrojtjes shogérore té punés.”

Sé pari, e drejta pér puné pérmban té drejtén gé ka ¢do shtetas té sigurojé jetesén e tij pérmes njé
pune apo profesioni té ligjshém qé ka zgjedhur apo pranuar me vullnetin e tij té liré. E drejta e
punémarrésit pér té zgjedhur profesionin pérfshin edhe té drejtén e tij pér té zgjedhur vendin e
punés, si dhe kualifikimin e nevojshém profesional pér kryerjen e késaj pune.

Sé dyti, sipas Kushtetutés, e drejta pér té punuar e shtetasit nuk ndahet nga e drejta pér mbrojtje
shogérore té punés, gé pérfshin kushtet e punés, siguriné dhe shéndetin né puné, té drejtén pér
pension dhe kujdes shéndetésor, té cilét jané elementet pérbérése té domosdoshme té késaj té
drejte. Si¢ shihet mé sipér, e drejta pér puné, sipas Kushtetutés, éshté mé e gjeré nuk ndalet
thjesht né zgjedhjen e njé pune apo profesioni, por pérfshin edhe aspekte té tjera me karakter
profesional, si dhe té mbrojtjes shogérore té saj.

Né Nenin 50, Kushtetuta sanksionon té drejtén sindikale té té punésuarve pér mbrojtjen e
interesave té tyre t€ punés. Né kété nen thuhet se "té punésuarit kané té drejté té bashkohen
lirisht né organizata sindikale pér mbrojtjen e interesave té tyre té punés". Veté Kushtetuta njeh
drejtpérdrejt té drejtén sindikale té té punésuarve pér t’u organizuar kolektivisht pér pérfagésimin
dhe mbrojtjen e interesave té tyre té punés, fakt gé tregon réndésiné e késaj té drejte pér
mbrojtjen e interesave té té punésuarve.

Njé aspekt tjetér i sé drejtés pér puné i njohur né Kushtetuté éshté edhe garantimi i té drejtés sé té
punésuarve pér grevé. Né Nenin 51, Kushtetuta thoté se

“1. E drejta e té punésuarit pér grevé gé ka té béjé me marrédhéniet e punés, éshté e garantuar.



2. Kufizime pér kategori té vecanta té punésuarish mund té vendosen me ligj pér t’i siguruar
shogérisé shérbimet e domosdoshme. ”

Megjithaté e drejta e grevés, sipas Kushtetutés, mund té njohé edhe kufizime pér kategori té
caktuara té punonjésve qé ofrojné shérbime té réndésisé jetike ku ndérprerja e punés rrezikon
jetén, siguriné personale ose shéndetin e njé pjese ose té téré popullsisé, si¢ jané shérbimet e
domosdoshme mjekésore dhe spitalore, shérbimet e furnizimit me ujé, shérbimet e furnizimit me
energji elektrike, shérbimet e kontrollit ajror, shérbimet ne burgje dhe shérbimet e mbrojtjes
kundra zjarrit. Sipas Kushtetutés, kéto kufizime mund té vendosen vetém me ligj té miratuar nga
Kuvendi, dhe jo me akte nénligjore.

Gjithashtu, né Nenin 52 té Kushtetutés thuhet se

“1. Kushdo ka té drejtén e sigurimeve shogérore né plegéri ose kur éshté i paafté pér puné, sipas
njé sistemi té caktuar me ligj.

2. Kushdo, kur mbetet pa puné pér shkage té pavarura nga vullneti i tij dhe kur nuk ka mjete té
tjera jetese, ka té drejtén e ndihmés né kushtet e parashikuara me ligj.”

Pra, Kushtetuta njeh té drejtén e ¢do shtetasi pér sigurime shogérore né plegéri ose kur éshté i
paafté pér puné, si dhe té drejtén e njé ndihme materiale té ofruar nga shteti kur mbetet pa puné
pér shkage té pavarura nga vullneti i tij dhe kur nuk ka mjete té tjera jetese.

1.2 Aktet ndérkombétare

E drejta pér punésim dhe profesion garantohet né disa akte ndérkombétare té njohura dhe té
ratifikuara nga shteti shqgiptar. Po ashtu, né kuadér té pérafrimit té legjislacionit shqiptar me
legjislacionin e BE-sg, si dhe me standardet ndérkombétare té pranuara nga Shqipéria dhe
anétarésimin né BE, éshté e nevojshme dhe e domosdoshme qgé legjislacioni shqiptar té jeté né
pérputhje té ploté edhe me instrumentet juridike té€ BE-Sé.

Né Deklaratén Universale té té Drejtave té Njeriut pércaktohen disa aspekte té réndésishme té sé
drejtés pér puné. Késhtu, né nenin 4 té saj thuhet se “...ndalohet skllavéria dhe robéria”, né
nenin 23 parashikohet qé secili ka té drejtén pér puné dhe se “...t¢ gjithé duhet té punojné né njé
puné té zgjedhur lirisht, ...té gjithé duhet té marrin pagé té barabarté pér puné té barabarté, ...té
gjithé duhet t€ marrin shpérblim té€ miré pér punén e kryer, té cilat duhet té garantojné njé jeté
dinjitoze pér veten dhe familjen e individit, ...té gjithé kané té drejté té formojné dhe té
bashkohen né organizata sindikale”. Ndérsa né nenin 24 sanksionohet e drejta pér pushim dhe
kohé té liré, duke pérfshiré kufizimin e arsyeshém té orarit té punés, si dhe pushime té paguara.
Si¢c mund té konstatohet né Deklaraté, té drejtat e punés jo vetém gé jané konsideruar si té drejta
té njeriut, por afirmohet njé listé e gjeré e parimeve gé shogérojné té drejtén pér puné.

Gjithashtu, traktatet gé pasuan Deklaratén Universale té té Drejtave té Njeriut, ndané té drejta té
caktuara té punés nga disa té tjera, duke klasifikuar njé pjesé prej tyre si té drejta civile dhe
politike né Paktin Ndérkombétar mbi té Drejtat Civile dhe Politike, dhe té njé pjese tjetér si té
drejtat ekonomike dhe sociale né Paktin Ndérkombétar mbi té Drejtat Ekonomike, Sociale dhe
Kulturore.



Té drejtat e njeriut dhe njé pjesé e parimeve té sé drejtés sé punés jané pasqyruar edhe né akte
ndérkombétare té tjera apo rajonale evropiane, si: Konventa pér Eliminimin e té Gjitha Formave
té Diskriminimit kundér Gruas (né nenin 11/1), Konventa Evropiane pér té Drejtat e Njeriut
(ndalimi i skllavérisé dhe i punés sé detyruar, e drejta pér t’u organizuar né organizata
punémarrésish né mbrojtje té interesave té lidhura me punén) dhe Karta Sociale Evropiane e
Rishikuar (e drejta pér puné, e drejta pér t’u organizuar, e drejta e grevés, e drejta pér kushte
pune té sigurta dhe té shéndetshme, detyrime specifike pér shtetet pér zbatimin e kétyre té
drejtave etj).

Pavarésisht kétij sfondi, té drejta té tilla, si e drejta pér té formuar dhe bashkuar né njé organizaté
punémarrésish, jané kategorizuar si té drejta civile dhe politike dhe té drejta té tilla, si e drejta
pér puné, e drejta pér kushte té pérshtatshme pune apo e drejta e grevés jané kategorizuar si té
drejta sociale dhe ekonomike.?

Njé tjetér akt ndérkombétar i réndésishém éshté edhe Karta pér té Drejtat Themelore e Bashkimit
Evropian. Karta trajton dinjitetin njerézor, ndalimin e skllavérisé dhe té punés sé detyruar, liriné
pér té formuar dhe organizuar njé organizaté punémarrésish pér mbrojtjen e interesave té tyre, si
dhe liriné pér té gjetur puné dhe zgjedhur lirisht até. Né njé kapitull té vecanté, Karta ka trajtuar
disa nga té drejtat e punés, si: e drejta e punémarrésve pér informacion dhe konsultim, e drejta
pér negocime dhe veprime Kkolektive, e drejta e grevés, e drejta pér mbrojtje pér zgjidhje té
pajustifikuar té marrédhénieve te punés, e drejta pér kushte dhe siguri shéndeti né puné, ndalimin
e punés sé fémijéve dhe mbrojtjen e té rinjve gé punojné etj.

Né vitin 1998, Organizata Ndérkombétare e Punés ka miratuar Deklaratén e Parimeve Themelore
dhe té Drejtave né Puné, e cila pérmban katér té drejta kryesore: liriné e organizimit dhe té
drejtén pér negociata kolektive, eliminimin e punés sé detyruar, hegjen e punés sé fémijéve dhe
eliminimin e diskriminimit né punésim.

1.3 Kuadri ligjor dhe nénligjor dhe Sektori Call Center

Sektori Call Center éshté kthyer né njé sektor té réndésishém punésimi pér shtetasit shqiptaré.
Nga studimet e béra rezulton se 79.5 % e punonjésve té kétij sektori jané té grupmoshés 18-30
vjec. Vihet re se 69.2 % e té rinjve té punésuar né kété sektor jané té gjinisé femérore, ndérsa
30.8% jané té gjinisé mashkullore?.

E drejta pér puné me elementet e tjera pérbérése té saj burojné dhe njihen

Sé pari, né Kushtetutén e Republikés sé Shqipérisé si akti themeltar i shtetit. Sikurse u trajtua mé
sipér, Kushtetuta pércakton aspektet kryesore gé kané té béjné me njohjen dhe realizimin e késaj
té drejte.

3 “E drejta kushtetuese e ligjore pér puné dhe mbrojtja shogérore e saj, né Republikén e Shqipérisé né
kéndvéshtrimin e té drejtés s¢ Bashkimit Europian”, Shtylla, A.
4 “Monitorimi i zbatimit té t& drejtave té punés né Sektorin Call Center”, Together for Life, fq.37



Sé dyti, e drejta pér puné rregullohet edhe me ligj té posacém, Ligji nr. 7961, daté 12.7.1995,
“Kodi i Punés i Republikés sé¢ Shqipérisé”, i ndryshuar. Veté Kodi i Punés parashikon se
“bazohet né Kushtetutén e Republikés sé Shqgipérisé”™® dhe se “respekton konventat
ndérkombétare té ratifikuara nga Republika e Shqipérisé dhe bazohet né normat pérgjithésisht té
pranuara té sé drejtés ndérkombétare.®”

Pra, Kodi i Punés mbéshtetet né normat kushtetuese, si dhe konventat ndérkombétare té
ratifikuara nga shteti shqiptar, té cilét nga piképamja e hierarkisé dhe réndésisé sé normave
juridike géndrojné mé lart dhe jané mé té réndésishme se ky Kod.

Kodi i Punés éshté ligj i posagém i cili vendos parimet dhe ¢éshtjet mé té réndésishme gé kané té
béjné me té drejtat dhe detyrimet e punémarrésve dhe punédhénésve duke filluar gé tek ndalimi i
punés sé detyruar, ndalimi i diskriminimit, liria dhe organizatat sindikale, lindja e marrédhénieve
té punés, siguria dhe mbrojtja e shéndetit, kohézgjatja e punés dhe shéndetit, mbrojtja e vecanté
pér fémijét dhe graté, paga, pérfundimi i marrédhénies sé punés etj.

Pérvec kétyre akteve bazé qé garantojné té drejtén pér puné, Ligji nr. 9634, daté 30.10.2006 "Pér
inspektimin e punés”, i ndryshuar, pércakton shprehimisht kuadrin ligjor ose legjislacionin e
brendshém ku pérfshihen edhe aktet nénligjore té vecanta gé rregullojné té kété té drejté. Ky ligj’
parashikon shprehimisht

"3. "Legjislacion i punés” jané:

a) konventat e ratifikuara nga Kuvendi i Republikés sé Shqipérisé;

b) ligji nr. 7961, daté 12.7.1995, "Kodi i Punés i Republikés sé Shqipérisé"”, i ndryshuar;

c) ligji nr. 10 237, daté 18.2.2010, "Pér siguriné dhe shéndetin né puné”, i ndryshuar;

¢) ligji nr. 7995, daté 20.9.1995, "Pér nxitjen e punésimit”, i ndryshuar;

d) ligji nr. 9136, daté 11.9.2003, "Pér mbledhjen e kontributeve té detyrueshme té sigurimeve
shogérore dhe shéndetésore né Republikén e Shqipérisé”, i ndryshuar;

dh) ligji nr. 108/2013, "Pér té huajt", i ndryshuar;

e) i gjithé legjislacioni gé ngarkon Inspektoratin e Punés pér sigurimin e zbatueshmérisé sé tyre;
¢é) aktet nénligjore né zbatim té shkronjave "b", "c", "¢", "d" dhe "dh", té pikés 3, té kétij neni..."

Sikurse shihet, e drejta pér puné, ku pérfshihet edhe puna né Sektorin Call Center, pérfshin njé
fushé té gjeré té drejtash, fakt gqé tregon kompleksitetin dhe réndésiné e késaj té drejte pér
shoqériné.

Ajo pérfshin aspekte gé kané té béjné me siguriné dhe shéndetin e punonjésve, nxitjen e
punésimit, sigurimin shogéror dhe shéndetésor, monitorimin e respektimit té té drejtave né puné,
punésimin e té huajve etj. Ky legjislacion éshté plotésisht i zbatueshém pér punonjésit qé
punojné né sektorin Call Center.

Ligji nr. 10 237, daté 18.2.2010, "Pér siguriné dhe shéndetin né puné”, i ndryshuar, ka si géllim
té garantojé siguriné dhe mbrojtjen e shéndetit, népérmjet parandalimit té rrezigeve profesionale,

5Neni 1
6 Neni 2
7 Neni 2



eliminimit té faktoréve gé pérbéjné rrezik dhe aksident, informimit, késhillimit, pjesémarrjes sé
balancuar, formimit té punémarrésve e té pérfagésuesve té tyre etj.

Ligji nr. 7995, daté 20.9.1995, "Pér nxitjen e punésimit”, i ndryshuar, ka si géllim rritjen e
punésueshmérisé té forcave té punés népérmjet ofrimit té shérbimeve dhe programeve publike té
punésimit, t& vetépunésimit dhe té kualifikimit profesional.

Ligji nr. 9136, daté 11.9.2003, "Pér mbledhjen e kontributeve té detyrueshme té sigurimeve
shogérore dhe shéndetésore né Republikén e Shqipérisé", i ndryshuar, ka si géllim mbledhjen e
kontributeve té detyrueshme té sigurimeve shogérore dhe té kontributeve te detyrueshme té
sigurimeve shéndetésore.

Ligji nr. 108/2013, "Pér té huajt”, i ndryshuar, ndér té tjera, rregullon regjimin e punésimit té té
huajve né/nga Republika e Shqipérisé, si dhe pércakton funksionet dhe kompetencat e
autoriteteve shtetérore dhe té subjekteve té tjera, publike dhe private, shgiptare ose té huaja qé
kryejné aktivitete né Republikén e Shqipérisé, té cilat kané t& béjné me té huajt gé géndrojné né
Republikén e Shqipérisé.

Ligji nr.10 433, daté 16.6.2011, “Pér inspektimin né Republikén e Shqipérisé”, pércakton
parimet e pérgjithshme té inspektimit, organizimin e institucioneve publike, gé kryejné funksione
inspektimi, statusin e inspektoréve, rregullat e procedimit administrativ té inspektimit dhe
krijimin e funksionet e Inspektoratit Qendror.

Ligji nr. 9634, daté 30.10.2006 "Pér inspektimin e punés™, i ndryshuar, ka si gqéllim té sigurojé,
népérmjet Inspektoratit Shtetéror t& Punés dhe Shérbimeve Shogérore, zbatimin e legjislacionit té
punés nga subjektet, mbi té cilat vepron ky ligj, né pérputhje me procedurat e kryerjes sé
inspektimit né puné.

Korpusi i akteve nénligjore té nxjerra né zbatim té ligjeve t€ mésipérme rregullojné fusha dhe
aspekte té ndryshme té punés ku bén pjesé edhe sektori Call Center, si p.sh.: VKM nr. 842, daté
3.12.2014 “Pér mbrojtjen e punémarrésve nga risqet q¢ lidhen me zhurmén né€ vendin e punés”,
VKM nr. 521, daté 6.8.2014, “Pér miratimin e Rregullores “Pér kérkesat minimale té sigurisé
dhe shéndetit pér punén me pajisje me ekran shfagés”, VKM nr. 107, daté 09.02.2011,“Pér
pérbérjen, rregullat e organizimit dhe té funksionimit t& Késhillit té Sigurisé dhe Shéndetit né
Puné dhe Pérfagésuesit t&€ Punémarrésve”, VKM nr. 108, daté 9.2.2011, “Pér aftésité q¢ duhet t&
plotésojné punémarrésit, personat dhe shérbimet e specializuara, gé merren me ¢éshtjet e sigurisé
dhe t€ shéndetit né puné”, i ndryshuar etj.

Veté Kodi i Punés pércakton q&® té drejtat dhe detyrimet lidhur me marrédhénien e punés
rregullohen né ményré pérparésie nga kéto burime:

a) Kushtetuta e Republikés sé Shqipérisé

b) Konventat ndérkombétare té ratifikuara nga Republika e Shqipérisé
¢) Ky Kod dhe aktet e tij nénligjore

d) Kontrata kolektive e punés

8 Neni 11, pika 1, e Kodit t& Punés



e) Kontrata individuale e punés
f) Rregullorja e brendshme
g) Zakonet lokale dhe profesionale.

Sic shihet, sipas pérparésisé, duke filluar nga Kushtetuta, té drejtat dhe detyrimet gé burojné nga
marrédhénia e punés mund té pércaktohen edhe nga rregullorja e brendshme. Si rregull, ky akt
miratohet nga organi vendimmarrés apo mé i larté i punémarrésit (asamble e anétaréve, bord
drejtues, drejtor ekzekutiv etj).

Por Kodi i Punés kujdeset qé aktet nénligjore, sikurse éshté rregullorja e brendshme, duhet té
dalin né plotésim dhe zbatim té dispozitave té parashikuara nga ky Kod. Ato mund té pércaktojné
kushte pune mé pak té favorshme pér punémarrésit sesa ato té parashikuara nga ky Kod vetém
kur kjo parashikohet shprehimisht né kété té fundit. Cdo dispozité gé pérmban rregullorja e
brendshme, gé shkel njé dispozité ligjore té njé shkalle mé té larté (p.sh té Kodit té Punés), éshté
e pavlefshme. Megjithaté, jané té vlefshme vetém ato dispozita té rregullores gé pérmirésojné
pozitén e punémarrésit®.

Sipas Kodit t&¢ Punés®, punémarrési respekton urdhrat dhe udhézimet e pérgjithshme dhe té
vecanta té punédhénésit. Punémarrési nuk éshté i detyruar té zbatojé urdhrat dhe udhézimet e
pérgjithshme dhe té vecanta té punédhénésit gqé ndryshojné kushtet e kontratés sé punés.
Ndryshimi i kontratés béhet vetém me marréveshje ndérmjet paléve. Punémarrési nuk éshté i
detyruar té zbatojé urdhrat dhe udhézimet e pérgjithshme dhe té vecanta té punédhénésit qé
rrezikojné jetén dhe shéndetin e tij.

1.4 Legjislacioni i Bashkimit Evropian/vendeve anétare né sektorin Call
Center

Ligji Evropian i punés rregullon standardet themelore ndérkombétare t& punésimit dhe
partneritetit né puné né Bashkimin Evropian (BE) dhe né vendet qé i pérmbahen Konventés
Evropiane pér té Drejtat e Njeriut.

BE, sipas Traktatit pér Funksionimin e Bashkimit Evropian!, éshté né gjendje t& pérdoré
procedurén e zakonshme té legjislacionit né njé listé té fushave té ligjit t& punés. Kjo vecanérisht
pérjashton rregullimin e pagave dhe marréveshjet kolektive.

Katér fusha kryesore té rregullimit t€ BE-sé pér té drejtat e punés pérfshijné:

(2) té drejtat individuale té punés;

(2) rregullat kundér diskriminimit;

(3) té drejtat pér informim, konsultim dhe pjesémarrje né puné;

(4) né pothuajse té gjitha rastet BE ndjek parimin gé shtetet anétare gjithmoné mund té krijojné
té drejta mé té dobishme pér punétorét.

 Neni 11, pika 3, e Kodit t& Punés
10 Neni 23, i Kodit té Punés
1 Sipas nenit 153, té Traktatit pér Funksionimin e Bashkimit Europian



Parimi themelor i ligjit t¢ punés éshté se fugia e pabarabarté e negociatave té punonjésve
justifikon zévendésimin e rregullave né proné dhe kontratén me té drejta sociale pozitive, né
ményré gé njerézit té fitojné jetesén pér té marré pjesé plotésisht né njé shogéri demokratike.
Kompetencat e BE-sé né pérgjithési ndjekin parimet e koduara né Kartén e Komunitetit té té
Drejtave Themelore Sociale té Punétoréve 1989, té pérfshira né "kapitullin social” té Traktatit té
Mastrihtit.

Politikat e BE-sé né dekadat e fundit kané kérkuar té arrihet punésim i larté dhe mbrojtje e forté
sociale, pérmirésim i kushteve té jetesés dhe punés dhe mbrojtje e kohezion social. BE synon té
nxisé pérparimin shogéror dhe té pérmirésojé kushtet e jetesés dhe té punés té popujve té
Evropés. Sa i pérket ligjit té¢ punés, BE plotéson nismat e politikave t€ ndérmarra nga vendet e
vecanta té BE-sé duke vendosur standarde minimale. Né pérputhje me Traktatin, veganérisht
nenin 153, miraton ligje (direktiva) gé pércaktojné kérkesat minimale pér kushtet e punés dhe
punésimit, si dhe informimin dhe késhillimin e punétoréve.

Vendet e BE-sé jané té lira t& sigurojné nivele mé té larta mbrojtjeje nése déshirojné. Pér
shembull, Direktiva Evropiane e Punés i jep té drejté punétoréve pér pushim vjetor 20-ditor me
pagesé, por shumé vende kané zgjedhur njé té drejté mé bujare pér té mirén e punétoréve. BE-ja
miraton direktiva gé vendet e saj anétare t’i pérfshijné né ligjet e tyre kombétare dhe t’i zbatojné.
Kjo do té thoté gé jané autoritetet kombétare - inspektoratet e punés dhe gjykatat - gé zbatojné
kéto rregulla.

Gjithsesi, ¢cdo punonjés i BE-sé ka disa té drejta minimale lidhur me:

« shéndetin dhe siguriné né puné: té drejtat dhe detyrimet e pérgjithshme, vendet e punés, pajisjet
e punés, rreziget specifike dhe punétorét e pambrojtur;

* mundési t€ barabarta pér graté dhe burrat: trajtimi i barabarté né puné, shtatzénia, pushimi i
lehonisg, leja prindérore;

» mbrojtja kundér diskriminimit n€ bazé€ t&€ gjinisé€, racés, fes€, moshés, aftésis€¢ sé¢ kufizuar dhe
orientimit seksual;

» ligji 1 punés: puna me kohé té€ pjesshme, kontrata me afat t&€ caktuar, orari i punés, punésimi 1 té
rinjve, informimi dhe konsultimi i punonjésve.

Vendet e BE-sé duhet té sigurohen gé ligjet e tyre kombétare t€ mbrojné kéto té drejta té
pércaktuara nga ligjet e BE-sé pér punésim (direktivat). Nése kéto té drejta nuk jané respektuar,
punémarrésit mund t’i drejtohen njé inspektorati pune, gjykatés sé punésimit etj. né vendin e vet.

BE-ja krijoi njé gendér evropiane té ekspertizés né fushén e ligjit t& punés, punésimit dhe
politikave té tregut té punés né vitin 20162,

Qendra e ekspertizés mbulon aspektet ligjore, rregullatore, ekonomike dhe té politikave té
punésimit dhe tregjeve té punés, duke pérfshiré reformat. Qendra e ekspertizés mbulon shtetet
anétare, vendet e Zonés Ekonomike Evropiane (EEA), vendet kandidate dhe kandidatét e
mundshém pér pjesémarrje né aksin Progres té Programit té Bashkimit Evropian pér Punésim
dhe Inovacionin Social. Nga perspektiva e ligjit t& punés, géllimet e Qendrés Evropiane té
Ekspertizés, pérveg tjerash, jané:

12 https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=157



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=157

« té ndihmojé Komisionin né rolin e tij pér té siguruar zbatimin korrekt té sé drejtés sé BE-sé
né té gjitha shtetet anétare dhe pér t€ monitoruar reformat né legjislacionin e punés brenda
kontekstit té strategjisé sé BE-sé 2020;

« té pérforcojé kapacitetin e Komisionit pér té parashikuar ¢do ¢éshtje gé mund té lindé nga
zbatimi i direktivave té BE-sé dhe té analizojé ¢éshtjet e mundshme ligjore dhe ndikimin e
vendimeve té Gjykatés Evropiane té Drejtésisé;

» té pérmirésojé vetédijen dhe té inkurajojé debatin publik mbi ¢éshtjet aktuale me interes pér
ligjin e punés té BE-sé dhe legjislacionin.

Gjykata Evropiane e Drejtésisé - Sa heré ka njé mosmarréveshje dhe njé gjykaté kombétare
ngre njé pyetje se si té interpretojé njé direktivé té BE-sé, gjykata kombétare mund ta referojé
céshtjen né Gjykatén e Drejtésisé sé BE-sé. Gjykata e Drejtésisé i jep gjykatés kombétare
pérgjigjet gé i nevojiten pér té zgjidhur mosmarréveshjen.

Komisioni Evropian - Komisioni sigurohet gé direktivat e BE-sé jané inkorporuar né ligjin
kombétar dhe siguron pérmes monitorimit sistematik se rregullat jané zbatuar né ményré
korrekte. Kur Komisioni konsideron se njé vend i BE-sé nuk ka futur né ményré korrekte njé
direktivé né té drejtén kombétare, mund té vendosé té fillojé procedurat e shkeljes. Né kété
ményré siguron gé té gjitha té drejtat e pércaktuara né direktiva jané respektuar né ligjin
kombétar té vendeve anétare. Megjithaté, Komisioni nuk mund té sigurojé démshpérblim pér
gytetarét individualé (d.m.th. t¢é kompensojé démet ose té vendosé njé situaté té drejté) pasi kjo
varet nga autoritetet kompetente kombétare.

Si rezultat i té drejtave té punés né Bashkimin Evropian, mbi 240 milioné punétoré pérfitojné
drejtpérdrejt dhe kané njé ndikim pozitiv né njé nga fushat mé té réndésishme dhe té prekshme té
jetés sé tyre té pérditshme. Punédhénésit dhe shoqéria né térési pérfitojné nga ligji i punés i BE-
sé i cili:

 siguron njé kuadér té garté té té drejtave dhe detyrimeve né vendin e punés;
« mbron shéndetin e fugisé punétore;
* nxit rritjen e géndrueshme ekonomike.

Pér mé tepér, ligji i punés i BE-sé shkon krah pér krah me tregtiné e liré. Rrjedha e liré e
mallrave, e shérbimeve, kapitalit dhe punétoréve duhet té shogérohet me rregullat e ligjit té
punés pér té siguruar gé vendet dhe bizneset té konkurrojné né ményré té drejté né fuqginé e
produkteve té tyre dhe jo duke ulur standardet e ligjit té punés.

1.4.1 Direktivat e Bashkimit Evropian pér Punén dhe té drejtat e njeriut
Grupi i paré i Direktivave ka krijuar njé séré té drejtash individuale né marrédhéniet e punésimit

né BE. Qéllimi i rregullimit transnacional éshté rritja graduale e bazés minimale né pérputhje me
zhvillimin ekonomik.*®

13 Konventa Evropiane pér té Drejtat e Njeriut, nenet 4, 6, 9, 10 dhe 11, Karta Sociale Evropiane 1961, Karta e
Komunitetit pér té Drejtat Themelore Sociale té Punétoréve 1989



Direktiva pér Informimin e Punésimit e vitit 1991'* kérkon gé c¢do punonjés (megjithaté i
pércaktuar nga ligji i shtetit anétar) ka té drejté né njé deklaraté me shkrim té kontratés sé tyre té
punés. Jurisprudenca e géndrueshme e Gjykatés Evropiane té Drejtésisé éshté gé njé punonjés né
pérgjithési té pércaktohet sipas faktit se ai ose ajo éshté pa dyshim pala mé e dobét né njé
kontraté pune dhe punon nén drejtimin e njé tjetri. Gjykata Evropiane e Drejtésisé shprehimisht
vendos se né pérgjithési nuk ka pérjashtime nga termi "punonjés” pér drejtuesit sipas Ligjit
Evropian, i cili do té lejonte shtetet anétare té kufizonin mbrojtjen e punonjésve jo-ekzekutivé.

Direktiva e té Drejtave té Qytetaréve 2004/38 / EC dhe Direktiva e Punétoréve té Transmetuar
96/71 | EC garantojné L&vizjen e liré. Né to theksohet se punétorét kané té drejté té lévizin
lirshéem dhe té punojné kudo né BE pa diskriminim né bazé té kombésisé, me pérjashtim té
ruajtjes sé politikés publike, sigurisé dhe shéndetit.

Karta Sociale Europiane 1961, paragrafi 2, kérkon gé "java e punés té reduktohet né ményré
progresive” me "rritjen e produktivitetit”". Direktiva pér Kohén e Punés 2003 kérkon 28 dité
pushime té paguara né vit. Me fundjavat dyditore shumica e njerézve né BE punojné dy té tretat
e vitit ose mé pak. Duke reflektuar standardet themelore né Deklaratén Universale té té Drejtave
té Njeriut dhe Konventat e ILO-s, Direktiva pér Kohén e Punés 2003 kérkon njé minimum prej 4
javésh (gjithsej 28 dité) pushime té paguara ¢do vit, njé minimum kohe té pushimit té paguar prej
20 minutash pér ndérrime pune 6-oréshe, kufizimet né punén e natés ose kohén e kaluar né puné
té rrezikshme dhe njé javé pune maksimale 48-oréshe, pérvec nése njé punonjés jep pélgimin
individualisht.

Direktiva 2010 pér lejet prindérore®® krijon njé minimum prej 4 muajsh té pushimit té papaguar
pér secilin nga prindérit (nénat, baballarét ose kujdestarét ligjoré) pér t'u kujdesur pér fémijét
para se té mbushin moshén 8 vje¢ dhe Direktiva e Punétoréve Shtatzéné 1992 krijon njé té drejté
pér nénat né njé leje minimale prej 14 javésh pér t'u kujdesur pér fémijét.1

Direktiva e Sigurisé dhe e Shéndetit né Puné 1989 ka kérkesa themelore pér parandalimin dhe
sigurimin e rrezigeve té punés, konsultimin dhe pjesémarrjen e punonjésve dhe kjo plotésohet
nga direktiva té specializuara, duke filluar nga pajisjet e punés né industrité e rrezikshme. Né
pothuajse té gjitha rastet té gjitha shtetet anétare shkojné shumé pértej kétij minimumi.t’

Shéndeti dhe siguria né puné (SSHP) éshté njé nga fushat ku BE-ja ka pasur ndikimin mé té
madh, me njé kornizé té forté ligjore gé mbulon numrin maksimal té rrezigeve me numrin
minimal té rregullave. Si¢ pércaktohet né parimin 10 té Shtyllés Evropiane té té Drejtave Sociale,
punétorét kané té drejtén e njé niveli té larté té mbrojtjes sé shéndetit dhe sigurisé sé tyre né
puné, si dhe té drejtén pér njé mjedis pune té pérshtatur pér nevojat e tyre profesionale dhe gé u
mundéson atyre pér té zgjatur pjesémarrjen e tyre né tregun e punés.

14 Bashkimi Evropian, Direktiva e Késhillit 91/533 / EEC e 14 tetorit 1991 mbi detyrimin e njé punédhénési pér té
informuar punonjésit pér kushtet e zbatueshme pér kontratén ose marrédhénien e punés

15 Direktiva e Késhillit 2010/18EU, 8 Mars 2010

16 Direktiva e Punés 2003/88 / EC « Direktiva e Punétoréve Shtatzéné 92/85 / EEC + Direktiva pér Pushimet
Prindérore 96/34 / EC dhe 97/75/ EC

17 Shéndeti dhe Siguria e Direktivés sé Punonjésve Atipiké 1991 91/383 / EEC+ Direktiva Minimale e Sigurisé sé
Vendit té Punés 1989 89/654



Direktiva 89/391 / EEC, e ashtuquajtura Direktiva Kuadér e SSHP-sé, pércakton parimet
kryesore pér té inkurajuar pérmirésime né siguriné dhe shéndetin e punétoréve né puné. Ajo
garanton kérkesat minimale té sigurisé dhe shéndetit né té gjithé Europén, ndérkohé gé Shtetet
Anétare lejohen té mbajné ose té vendosin masa mé té rrepta. Direktiva Kuadér shogérohet me
direktiva té métejshme qé pérgendrohen né aspekte specifike té sigurisé dhe shéndetit né puné.
Sé bashku, ato formojné bazat e legjislacionit europian té sigurisé dhe shéndetit.

Pér té mbrojtur mé miré punétorét né BE nga aksidentet dhe sémundjet gé lidhen me punén,
Komisioni Evropian ka miratuar disa dokumente té ndryshme strategjike:

- Komunikimi i Komisionit "Puna mé e Sigurt dhe e Shéndetshme pér té Gjithé - Modernizimi
i Legjislacionit dhe Politikave té Sigurisé dhe Shéndetit né BE", i miratuar né janar 2017,
propozon veprime kryesore né fushat prioritare specifike t&¢ SSHP-sg;

- Korniza Strategjike pér Shéndetin dhe Siguriné né Puné 2014-2020 identifikon sfidat
kryesore dhe objektivat strategjike pér shéndetin dhe siguriné né puné, paraget veprimet
kryesore dhe pérshkruan instrumentet pér t'i adresuar kéto;

- Strategjia e Komunitetit pér Shéndetin dhe Siguriné né Puné 2007-2012: Pérmirésimi i
cilésisé dhe produktivitetit né puné;

- Strategjia e Komunitetit pér Shéndetin dhe Siguriné né Puné 2002-2006: Pérshtatja ndaj
ndryshimit né puné dhe né shoggéri.

Komisioni Europian punon ngushté me agjencité vijuese pér té shpérndaré informacion, pér té
ofruar udhézime dhe pér té promovuar ambiente pune té sigurta dhe té shéndetshme:

- Agjencia Europiane pér Shéndetin dhe Siguriné né Puné (EU-OSHA);
- Fondacioni Evropian pér Pérmirésimin e Kushteve té Jetesés dhe Punés (Eurofound).

Gjithashtu, ka edhe disa komisione qé pérbéhen nga eksperté, pérfagésues kombétaré dhe/ose
pérfagésues té partneréve socialé gé kontribuojné né zhvillimin, zbatimin dhe monitorimin e
legjislacionit té BE-sé pér shéndetin dhe siguriné né puné.

Lidhur me pérfagésimin kolektiv - BE-ja formalisht nuk éshté e lejuar té nxjerré ligje mbi
negociatat kolektive, megjithése BE-ja dhe té gjitha shtetet anétare jané té lidhura me
jurisprudencén e Gjykatés Evropiane té té Drejtave té Njeriut, mbi liriné e organizimit.

Marréveshjet kolektive - Teorikisht, vetém Gjykata Evropiane e té Drejtave té Njeriut
(GJEDNJ) duhet té keté kompetencé pér té vendosur ¢éshtjet qé kané té béjné me marréveshjen
kolektive dhe veprimtariné industriale, pasi traktatet e Bashkimit Evropian nuk i japin
kompetenca BE-sé gé té nxjerré ligje pér kéto céshtje. Qéllimi i GJEDNJ-sé shtrihet né
marréveshjen kolektive lidhur me té drejtén e lirisé sé organizimit, sipas nenit 11 t& Konventés.
Kjo qasje, e cila pérfshin afirmimin e sé drejtés themelore pér té arritur né té gjitha shtetet
anétare demokratike, éshté paré si e shtriré me disa nga jurisprudencat e méparshme té Gjykatés
sé Drejtésisé. Kéto vendime sugjeruan se e drejta themelore e punétoréve pér té ndérmarré
veprime kolektive éshté né varési té lirisé sé biznesit pér té krijuar dhe ofruar shérbime.



Qeverisja me pjesémarrje - Shumica e shteteve té BE-sé kané né legjislacionet e tyre Aktin e
Universitetit té8 Oksfordit 1854, i cili mbron té drejtén e punonjésve pér té votuar pér
menaxhimin e njé korporate. Kjo éshté reflektuar né Direktivén e Pérfshirjes sé Punonjésve 2001
pér Kompanité Evropiane. Nése njé kompani transformohet né korporaté sipas Rregullores sé
kompanisé evropiane 2001, punonjésit e korporatés kané té drejté té pérfagésohen né bordet e
kompanive duke marré né konsideraté gé kéto pérfagésime nuk duhet té& jené mé pak té
favorshme sesa né ligjet ekzistuese té pjesémarrjes sé bordit té shtetit anétar. Kjo éshté
praktikisht e réndésishme pasi shumica e shteteve anétare té BE-sé kérkojné pérfagésim té
punonjésve né bordet e kompanive.*®

Informacioni dhe konsultimi - Direktiva e Informacionit dhe e Konsultimit 2002 kérkon gé
vendet e punés me mbi 20 ose 50 punonjés té kené té drejté té themelojné késhillat e zgjedhur té
punés me njé séré té drejtash detyruese. Direktiva e Késhillit Evropian té Punés 2009 mundéson
késhillat e punés né nivel transnacional dhe Direktiva pér Pérfshirjen e Punonjésve 2001 kérkon
pérfagésimin e punétoréve né bordet e kompanive né disa kompani evropiane. Né total, kérkesa
pér té informuar dhe konsultuar fuginé punétore (negociuar me géllim té marréveshjes) gjendet
né katér direktiva.®

1.4.2 Legjislacioni i punés i vendeve anétare té BE-sé

Ligji i punésimit i BE-sé mbron té drejtat e punétoréve anembané BE-sé. Megjithaté, kéto ligje
shpesh veprojné ndryshe né shtete t€ ndryshme anétare, pasi shumica e ligjit t&¢ punés né BE
éshté krijuar né nivel té BE-sé dhe pastaj éshté sjellé né legjislacionin kombétar nga secili shtet
anétar.

Fushat e mbuluara nga ligji i BE-sé pérfshijné:

» Kohén e punés, me orar té pjesshém dhe me kohé té caktuar;

« Mbrojtja nga diskriminimi, mbrojtja e punétoreve shtatzéna dhe té drejtat e barabarta té
pagave;

* Informimi dhe konsultimi i punétoréve pér céshtjet e vendit té punés, duke pérfshiré
shkurtimet kolektive dhe transferimet e biznesit;

« Mbrojtja e té drejtave té punonjésve pér transferimin e biznesit;

* Mbrojtja e té dhénave personale.

Pérvec rastit té Italisé dhe Francés , nuk ka njé legjislacion specifik pér Sektorin Call Center ose
BPO-té té miratuar nga BE-ja ose vendet anétare. Gjithsesi, né 25 maj 2018 hyri né fuqi
rregullorja e re e Evropés pér Mbrojtijen e té Dhénave. Kjo rregullore é&shté e lidhur me
aktivitetin e Sektorit Call Center. Rregullorja éshté hartuar pér t€ mbrojtur individét né Evropé
nga shkelja e privatésisé pér té dhénat personale. Sipas saj, ¢do kompani ose individ gé pérpunon
té dhéna, éshté gjithashtu pérgjegjés pér mbrojtjen e kétyre té dhénave. Rregullorja zbatohet pér

18 « Pgrfshirja e punonjésve Direktiva 2001/86 / EC « Rregullorja Evropiane e Kompanive

19 Direktiva e Késhillit Evropian té Punés 2009/38 / EC [lidhja e pérhershme e vdekur] neni 6 (3) * Direktiva e
Informacionit dhe Konsultimit 2002/14 / EC neni 4 (2) * Direktiva e Transfertave té Biznesit Direktiva 2001/23 / EC
neni 7 * Direktiva 98/59 / EC mbi té ardhurat kolektive neni 2



té gjitha kompanité qé pérpunojné té dhénat personale té personave né Evropé, pavarésisht nga
vendndodhja e kompanisé. Té dhénat personale gé kjo rregullore mbron, mund té shkojné nga
njé emér ose adresé e-maili, tek detajet e bankés, pérmbajtja e mediave sociale, fotografité ose
edhe njé adresé IP. Disa té drejta kyce té konsumatoréve qé duhet té pérmbushen pérfshijné
pélgimin, té drejtén pér akses, transferueshméring e té dhénave dhe té drejtén pér t'u harruar.

Sektori Call Center rregullohet népérmijet ligjeve té punés dhe direktivave té BE-sé té trajtuara
mé sipér. Gjithsesi, ¢do shtet anétar i BE-sé ka specifikat e tij né ligjet e punés. Nga njé vézhgim
i pérmbledhur i legjislacionit té punés té vendeve anétare t¢é BE-sé mund té evidentojmé
karakteristika té ndryshme ku mund té vémé né dukje:

Austria

Shtetasit jo té BE-sé duhet té marrin njé leje punésimi, njé leje pune dhe njé certifikaté
pérjashtimi ose njé karté Red-Ehite-Red pér t& punuar ligjérisht né Austri;

Legjislacioni rregullon mbrojtjen dhe té drejtat themelore té€ punésimit dhe praktikisht ¢cdo
punédhénés dhe punonjés éshté subjekt i njé marréveshjeje kolektive;

Nuk ka pagé minimale kombétare, por pagat duhet té jené né pérputhje me dispozitat e
marréveshjeve kolektive té punés né lidhje me pagat minimale té industrisé;

Ligji austriak nuk kufizon punésimin pérfundimtar né sjellje ose shkage specifike;
Ndonése procedura e pérfundimit ndryshon pér népunésit dhe punétorét (blue & éhite
collars), Austria po Iéviz drejt unifikimit té kétyre procedurave.

Belgjika

Té gjitha dokumentet e punés dhe komunikimet lidhur me punén me punémarrésin duhet
té jené né holandisht, fréngjisht ose gjermanisht, né varési té vendndodhjes sé njésisé
operative té punédhénésit;

Regjimi i periudhés sé njoftimit i cili aplikohet pér népunésit dhe punétorét bazohet
vetém né kohézgjatjen e shérbimit;

Periudha e njoftimit té punémarrésit pér shképutjen nga puna éshté e gjaté. Késhtu p.sh.:
punonjési me shérbim teté vjet duhet té njoftohet té paktén 27 javé pérpara pér shképutjen
nga puna, ndérsa punonjési me 17 vjet shérbim, duhet té njoftohet 54 javé pérpara;

Ligjet e mirégenies dhe antidiskriminimit kané réndési t¢ madhe né marrédhéniet e punés
belge, vecanérisht né lidhje me trajtimin e rrezigeve psiko-sociale né vendin e punés.

Britania e Madhe

Ndérprerja e punésimit udhéhiget nga procedura e shképutjes nga puna, késhtu qé nése
ndiget procedura e duhur, zakonisht shmanget pérgjegjésia;

Ligjet pér diskriminimin dhe denoncuesit ofrojné njé shkallé té larté t& mbrojtjes né
vendin e punés; kérkesat pér kompensim né gjykata bazohen kryesisht né humbjen
financiare edhe pse nuk ka ndonjé dém;

Megjithése pérfagésimi i sindikatés éshté né rénie, pérfagésimi né vendin e punés po
béhet gjithnjé e mé i zakonshém por pérgjithésisht nuk éshté problematik pér
punédhénésit;



« Graté kané té drejté té marrin leje lindje njévjecare dhe kjo leje mund té ndahet me
partnerin e tyre; pagesa e lindjes gjithashtu mund té ndahet, por éshté e kufizuar né 39
jave;

» Ekzistojné rregulla té raportimit pér diferencat gjinore né paga pér kompanité me té
paktén 250 punonjés. Kéta rregulla jané né fugi qé nga prilli 2017.

Franca

«  Zakonisht punonjésit punojné 35 oré né javé. Vetém orét e punés me kérkesé té eprorit té
punonjésit konsiderohen si puné jashté orarit;

« Ligji francez i punésimit ofron potencial té gjeré veprimi pér sindikatat "pérfagésuese”
dhe gjithashtu pér organet pérfagésuese té personelit té zgjedhur;

« Pér kontratat me afat té pacaktuar duhet té keté arsye té vérteta dhe serioze pér shkarkim.
Ka dy lloje té arsyesh té vlefshme: personale dhe ekonomike;

« Pagesat e pensionit jepen vetém nése punonjési ka kohézgjatjen minimale té kérkuar té
punés dhe kjo éshté parashikuar né marréveshjen pérkatése kolektive;

« Kohét e fundit jané paragitur udhézime té reja pér dhénien e démshpérblimit pér
shkarkim té padrejté nga puna.

Gjermania

«  Punonjésit gé nuk jané nga BE / EEA?® kérkojné njé titull géndrimi dhe leje pune;

* Njé pagé minimale statutore prej 8.84 euro né oré né pérgjithési zbatohet pér té gjithé té
punésuarit né té gjithé sektorét e biznesit. Pérvec pagés minimale ligjore, ekzistojné
rregulla té vecanta dhe marréveshjeve kolektive brenda sektoréve té caktuar;

» Pagesa jashté orarit nuk é&shté e rregulluar shprehimisht me ligj, por i nénshtrohet
marréveshjes sé punésimit, marréveshjeve té negociatave kolektive dhe marréveshjeve té
késhillit té punés;

« Pérfagésuesit e sindikatave mbéshtesin punonjésit dhe késhillat e punés, por nuk kané té
drejta pjesémarrjeje brenda njé kompanie. Sidoqofté, késhillat e ndérmarrjeve kané té
drejta té gjera bashképunimi té cilat kufizojné té drejtat e punédhénésit pér té ekzekutuar
né ményré té njéanshme disa masa té caktuara;

« Pér shkak té nivelit té larté té mbrojtjes kundér shkarkimit, éshté e arsyeshme Qé
punonjésit té sfidojné shkarkimin e tyre né gjykaté, ku palét shpesh bien dakord pér
ndérprerjen né bazé té pagesés sé shpérblimit pér largimin nga puna.

Italia

« Q& nga viti 2015, té punésuarit e rinj fitojné mbrojtje graduale té lidhura drejtpérdrejt me
kohézgjatjen e shérbimit né puné;

« Pér secilin sektor té industrisé ekziston njé Marréveshje Kolektive Kombétare qé
rregullon marrédhénien e punés;

» Performanca e dobét nuk éshté arsye thelbésore pér shkarkimin;

« Shkaget e shkarkimit duhet té jepen né njoftimin pérfundimtar; déshtimi pér ta béré kété
shkakton ndérprerjen e pavlefshme té punés;

20 European Economic Area — Zona Ekonomike Europiane e cila pérfshin:



Rivendosja nuk éshté mé e vetmja zgjidhje pér shkarkimin e padrejté dhe té gabuar; kjo
éshté zévendésuar kryesisht nga njé shpérblim i démeve, té llogaritur né bazé té
kohézgjatjes sé shérbimit né puné.

Luksemburgu

Tregu i punés né Luksemburg karakterizohet nga numri i udhétaréve nga Belgjika,
Franca dhe Gjermania, qé pérfagésojné mbi 50% té fugisé punétore;

Kodi i Punés hyri né fugi mé 1 shtator 2006 dhe riformuloi té gjitha rregullat ekzistuese
té punésimit;

Ndérprerja e kontratave rregullohet rreptésisht nga Kodi i Punés me afate té caktuara
njoftimi né varési té kohézgjatjes sé shérbimit té punonjésit;

E drejta e punonjésve pér grevé garantohet né ményré implicite nga Kushtetuta nén liriné
e organizimit, por éshté e mundur vetém né kushte specifike. Ekziston njé detyrim pér
page?! pér kohézgjatjen e njé marréveshje kolektive té punés. Pér mé tepér, pér té gené e
ligjshme, ¢cdo lévizje pér grevé duhet t'i referohet sé pari Zyrés Kombétare té Pajtimit;
Kohézgjatja éshté e rregulluar né ményré rigoroze dhe lejohet vetém me autorizim
paraprak ose njoftim nga Ministri pér Punésim.

Holanda

Periudha maksimale e provés éshté dy muaj;

Né vitin 2015 hyné né fuqi njé séré dispozitash ligjore, duke e béré gjithnjé e mé té
véshtiré shkarkimin e punonjésve, gjé gé ka cuar né pérdorimin e mé shumé
marréveshjeve pér zgjidhjen e konflikteve;

Punonjésit gé kané té paktén dy vjet puné zakonisht kané té drejtén e njé shpérblimi pér
ndérprerjen e marrédhénies sé punés, e cila arrin péraférsisht 1/3 e pagés sé njé muaji pér
¢do vit shérbimi;

Né shumicén e rasteve, punédhénésit nuk mund té pérfundojné njé kontraté pune pa
kérkuar leje nga Agjencia e Sigurimit té Punonjésve ose pa aplikuar né gjykatén e nén-
garkut;

Zbatohen rregulla té reja pér kontratat me afat té pércaktuar, duke pérfshiré pérdorimin e
klauzolave jokonkurruese dhe pagesén e barabarté me pagén prej njé muaji né pérfundim.

Norvegjia

Norvegjia miraton shumicén e legjislacionit té BE-sé pér té drejtén e punés si pjesé e té
ashtuquajturés Marréveshje e EEA-sé me BE-né;

Né disa aspekte, ligji né Norvegji éshté edhe mé i pérshtatshém pér punétorét sesa
legjislacioni i BE-sé, si¢ jané rregullat qé rregullojné transferimet e biznesit;

Nuk ka pagé minimale ligjore, por dispozitat e pagave mund té pércaktohen me ané té
marréveshjeve kolektive;

Ka njé numér kufizimesh mbi kontratat me afat té caktuar, duke pérfshiré kohézgjatjen e
afatit dhe numrin e té punésuarve né fuginé punétore pér kontratat me afat té pércaktuar;

2L Nuk lejohet greva apo protesta pér njé periudhé té caktuar kohe



« Punonjésit nuk mund té shkarkohen nése nuk justifikohen né ményré objektive né bazé té
rrethanave gé lidhen me ndérmarrjen, punédhénésin ose punonjésin.

Polonia

» Duke pasur parasysh kostot e uléta té personelit, Polonia éshté aktualisht gendra kryesore
e Outsourcing e Evropés;

+ Sistemi polak i taksave dhe i sigurimeve shogérore éshté gjithnjé né zhvillim;

« Mbingarkesa éshté e lejuar vetém né rrethana té caktuara;

» Kontratat me afat té caktuar jané béré gjerésisht mé té pérdorura kohét e fundit;

» Né rastin e punédhénésve té médhenj, sindikatat jané aktive dhe kané njé prani té forté;

» Kohét e fundit ka pasur njé rritje té vazhdueshme té numrit té kontraktoréve té pavarur.

Rumania

» Shumica e mosmarréveshjeve pérfshijné kérkesa financiare nga punonjésit, zakonisht pér
pagesat jashté orarit, kushtet e punés, shpérblimet etj;

» Punédhénésit shpesh pérballen me veprime kolektive nga punonjésit, té cilét zakonisht
fillojné nga sindikatat;

» Punédhénésit kané té drejté té rregullojné orarin e punés, por dispozita té vecganta ligjore,
té cilat zakonisht jané mé té rrepta se rregullat e BE-sé, e kufizojné kété té drejté;

* Réndési e madhe i jepet formés sé dokumenteve té hartuara nga punédhénési. Rastet
gjyqésore zakonisht pérfshijné verifikimin e formés sé kétyre dokumenteve dhe njé
numér i madh i vendimeve gjyqgésore bazohen vetém né kété céshtje;

* Negocimi kolektiv éshté i detyrueshém pér kompanité me mbi 21 punonjés. Megjithaté,
kjo nuk nénkupton gé negocimi do té rezultojé patjetér né marréveshje kolektive.

« Né parim, kontratat e punés supozohet té jené pér njé afat té pacaktuar. Megjithaté,
ekziston njé numeér i kufizuar i kontratave té punésimit me afat té caktuar;

» Né shumicén e rasteve periudha e provés nuk mund té kalojé dy muaj;

 Liria e organizimit dhe pérfagésimi jané té drejta themelore sipas Kushtetutés spanjolle;

» Ndérprerja e marrédhénieve té punés mund té bazohet né baza objektive ose disiplinore;

« Shkarkimet jané té pavlefshme nése ndérprerja e punés éshté diskriminuese ose pérfshin
punonjés té mbrojtur.

» Lejohet periudha e provés dhe punésimi me afat té caktuar, me kusht gé té plotésohen
disa kérkesa;

« Péraférsisht 70% e té punésuarve né Suedi jané anétaré té njé sindikate;

* Megjithése nuk ka pagé minimale kombétare, marréveshjet kolektive zakonisht sigurojné
nivelet minimale té pagave dhe rritjen vjetore té pagés minimale;

« Diskriminimi pozitiv: punédhénésit mund té zgjedhin njé kandidat pér shkak té gjinisé sé
tij/saj nése ata kérkojné té korrigjojné njé mosbalancim gjinor né fuginé punétore ose né



njé pozité té caktuar, me kusht gé kandidati té jeté i barabarté ose pothuajse né ményreé té
barabarté i kualifikuar pér vendin e punés si kandidatét e tjeré.

Zvicra

» Krahasuar me juridiksione té tjera, ligji zviceran i punésimit éshté i pérshtatshém pér
punédhénésit;

« Ekziston njé kufi pér numrin e shtetasve jo-BE dhe jo-EFTA? té cilét lejohen té punojné
si punonjés té nivelit té menaxhimit ose specialisté né Zvicér;

» Zvicra ka marrédhénie té géndrueshme té punés dhe grevat jané té rralla;

* Neése punonjésit punojné jashté orarit té punés jashté kufijve ligjoré (45 ose 50 oré, né
varési té kategorisé sé punétoréve), punédhénési duhet t'i paguajé ata me njé shtesé prej
25% té pageés sé tyre orare,

* Né parim, punédhénésit mund té ndérpresin njé marrédhénie pune pér c¢farédo arsye, por
punonjésit kané té drejtén ligjore té kérkojné arsye té shkruara pér shkarkimin e tyre.

Pra, sic mund té shikohet edhe nga kjo pérmbledhje e specifikave té pérgjithshme té
legjislacioneve té punés, vendet anétare té Bashkimit Evropian, pérvec ligjit t¢ punés né BE,
kané dhe vecorité e tyre té legjislacionit kombétar. Gjithsesi, Bashkimi Evropian mbéshtet dhe
plotéson aktivitetet e shteteve anétare né fushat:

(a) pérmirésimin, né vecanti, té mjedisit t¢ punés pér té mbrojtur shéndetin dhe siguriné e
punétoréve;

(b) kushtet e punés;

(c) sigurimin social dhe mbrojtjen sociale té punétoréve;

(d) mbrojtjen e punétoréve kur kontrata e tyre e punés pérfundon;

(e) informimin dhe konsultimin e punétoréve;

(F) pérfagésimin dhe mbrojtjen kolektive té interesave té punétoréve dhe punédhénésve,

(9) kushtet e punésimit pér shtetasit e vendeve té treta gé banojné ligjérisht né territorin e BE-S€;
(h) integrimin e personave té pérjashtuar nga tregu i punés;

(i) baraziné mes burrave dhe grave né lidhje me mundésité e tregut té punés dhe trajtimin né
pungé;

(j) luftimin e pérjashtimit social;

(k) modernizimin e sistemeve té mbrojtjes sociale.

1.4.3 Ndryshimet né ligjin italian gé rregullon sektorin Call Center pér
transferimin e gendrave té thirrjeve jashté Italisé

Mé 22 dhjetor 2017, Senati italian miratoi legjislacionin D.D.L nr. 2603-B lidhur me rregullat e
reja pér sektorin Call Center dhe Regjistrin Publik té& Zgjedhur ku u ndryshuan disa dispozita té
Ligjit nr. 232/2016, me géllim parandalimin ose rregullimin e gendrave té thirrjeve né offshore
ose jashté Italisé. Rregullat e reja pér transferimin e gendrave té thirrjeve jashté Italisé kané
filluar gé né vitin 2012, kur hyri né fuqi ligji nr.134 pér masa té caktuara urgjente pér té nxitur
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ekonominé. Ligji paraqiti rregulla té reja né lidhje me transferimin aktivitetit té¢ Call Center
jashté Italisé gé punésojné té paktén 20 punétoré. Sipas Ligjit, kérkesa mé té ashpra zbatohen pér
kompanité gé planifikojné t'i transferojné aktivitetet e gendrave té thirrjeve jashté Italisé ose gé
ikryejné aktivitetet e gendrave té thirrjeve jashté vendit.

Kompanité gé planifikojné té transferojné shérbimin né gendrat e thirrjes jashté Italisé dhe qé
punésojné sé paku 20 punétoré (me kohé té ploté/ té pjesshme) jané subjekt i njé kérkese té
dyfishté té njé komunikimi paraprak:

+ té paktén 120 dité para transferimit t€ njoftojné Ministriné Italiane té Punés dhe Céshtjeve
Sociale duke i siguruar Ministrisé detaje pér punétorét e pérfshiré né transferim;

* té njoftojné Autoritetin e Mbrojtjes sé té dhénave italiane. Kompanité duhet té tregojné se
masat e zbatuara pér té siguruar qé kérkesat pér mbrojtjen e té dhénave té pércaktuara né Kodin
Italian té Mbrojtjes sé té Dhénave (Dekreti Legjislativ nr. 196/2003) dhe nga Regjistri pér
Telemarketing (i cili liston detajet e telefonit t& Abonentéve gé nuk duan gé numrat e tyre té
pérdoren pér géllime telemarketingu) jané konform ligjit. E njéjta kérkesé komunikimi vlen edhe
pér kompanité qé tashmé jané duke kryer shérbimet Call Center jashté vendit. Né kété rast, Ligji
nuk specifikon afatin brenda té cilit ky komunikim do té béhet, por momentalisht kérkohet gé té
kryhet komunikimi i lartpérmendur, duke filluar nga hyrja né fugi e ligjit, né gusht 2012.

Né té dy rastet e thirrjeve inbound dhe outbound, konsumatorét duhet té informohen pér vendin
ku operatori i Call Center éshté i vendosur fizikisht. Konsumatorét do té kené té drejtén té
zgjedhin té ndihmohen nga njé Call Center italian. Kjo dispozité ka qgéllimin e garté pér té
favorizuar tregun kombétar italian. Né rast t& mosrespektimit té kérkesave té pérshkruara mé
sipér, mund té zbatohet njé sanksion i barabarté me 10,000 euro pér ¢do dité té papajtueshmérisé.
Duke iu referuar gendrave té Call Center t& vendosura né BE dhe Direktivés 95/46 / EC%,
rezulton se ligji i miratuar éshté né kundérshtim me parimin gjithépérfshirés té rrjedhjes sé liré té
té dhénave personale ndérmjet shteteve anétare. Sipas Direktivés 95/46 / EC, Shtetet Anétare né
parim nuk duhet kufizojné lévizjen e liré midis tyre té té dhénave personale mbi bazat gé kané té
béjné me mbrojtjen e té drejtave dhe lirive té individéve, duke pérfshiré mbrojtjen e té dhénave.
Ky parim éshté reflektuar nga Neni 42 i Kodit t¢ Mbrojtjes sé té Dhénave té Italisé. Kérkesat e
paragitura nga Ligji ngrené disa shqgetésime edhe né lidhje me gendrat e thirrjeve té vendosura né
vendet joanétare t& BE-sé. Né ligj, pélgimi i konsumatoréve ose té té dhénave konsiderohet si
baza e vetme ligjore pér transferimin e té dhénave té tyre jashté BE-sé.

Ndérkohé, Direktiva 95/46 / EC parashikon té tjera aspekte ligjore. Pér shembull, sipas Kodit
Italian t& Mbrojtjes sé té Dhénave, vazhdimisht me Direktivén 95/46 / EC, transferimi i té
dhénave personale né vendet joanétare té BE-sé do té ishte e ligjshme nése do té kryhej né
pérputhje me grupin e klauzolave standarde kontraktuale té hartuara nga Komisioni i BE-sé dhe
ratifikuar nga Autoriteti Italian pér Mbrojtjen e té Dhénave.

Pra, dispozitat e caktuara té kétij Ligji jané ende té paqgarta sa i pérket fushés sé zbatimit té Ligjit
dhe kérkojné sgarime té métejshme se si do procedohet me aktivitetet e Call Center jashté Italisé.
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Pér mé tepér, nuk éshté plotésisht e garté se cili autoritet do té zbatojé sanksionet e parashikuara
né ligj, prandaj ka géné e nevojshme té dalin udhézime nga Ministria e Punés dhe Céshtjeve
Sociale dhe/ose Autoriteti Italian pér Mbrojtjen e té Dhénave.

Me miratimin e legjislacionit té ri mé 22 dhjetor 2017, Senati italian me rregullat e reja pér
sektorin e Call Center dhe Regjistrin Publik té Zgjedhur ka pércaktuar mé miré pikat gé gené té
pagarta.

NEé legjislacionin e ri, gdo operator gé déshiron té krijojé njé Call Center né njé vend offshore
gé nuk éshté anétar i BE-sé, do t;ia komunikojé géllimet e tij sé paku 30 dité pérpara
transferimit, ministrit t& Punés, ministrit t& Zhvillimit Ekonomik dhe Autoritetit t¢ Mbrojtjes
sé té Dhénave. Shkelja e kétij detyrimi dénohet me gjobé té barabarté me € 150,000.

Pér mé tepér, ¢cdo heré gé njé pérdorues bén njé telefonaté né njé gendér té Call Center,
pérdoruesi duhet té njoftohet paraprakisht nga operatori i Call Center pér vendin ku éshté
vendosur gendra. Shkelja e kétij detyrimi dénohet me gjobé té barabarté me 50.000 euro.

Nése njé operator i beson njé Call Center té dhénat e tij, pérgjegjésia e pérbashkét do té
zbatohet ndérmjet operatorit dhe gendrés sé Call Center gé operon jashté vendit.

Gjithashtu legjislacioni i ri ka rregulluar dhe ményrén e Regjistrimit dhe funksionimin e
Regjistrit Publik té Zgjedhur:

Té gjithé "subjektet e té dhénave”, si¢ pércaktohen me Dekretin Legjislativ 196/2003
(personat fiziké), mund té regjistrojné shérbimet e tyre telefonike si fikse, ashtu edhe
celulare, né Regjistrin Publik. Regjistrimi mund té jeté né harmoni dhe pér té gjitha
shérbimet telefonike té caktuara pér njé subjekt té dhénash.

Cdo pélgim i dhéné nga subjekti i té dhénave pér operatorin ose né ményré specifike té ofruar
operatoréve té tjeré pér marketing me telefon pérpara se té regjistrohet né Regjistér, térhiget
né ¢do kohé me ané té njé regjistrimi té tillé (me pérjashtim té pélgimit t& dhéné né
marrédhénie té vecanta kontraktuale né fuqi ose jo té ndérpreré pér mé shumé se 30 dité).

Ndalimi i pérdorimit té numrit té telefonit nga palét e treta té ciléve u jané transferuar té
dhénat né bazé té pélgimit me géllim té marketingut dhe komunikimit komercial. Nése numri
i telefonit ndahet me palét e treta pér ta pérdorur pér géllimet e tyre (p.sh. marketing),
kontrolluesi i té dhénave duhet té informojé subjektet e té dhénave dhe t'u japé atyre detajet e
identifikimit (p.sh. emri i ploté dhe adresa) te i cili do té transferohen té dhénat.

Numrat fiks gé nuk jané publikuar né numrator (sepse abonenti i linjés telefonike nuk
déshiron té jeté aty), qofté me letér dne me mjete elektronike, do té pérfshihet automatikisht
né Regjistér.

Subjekti i té dnénave i regjistruar né Regjistér mund ta térheqé regjistrimin e vet né térési ose
drejt vetém njé ose mé shumé paléve edhe brenda periudhave fikse.



e Subjektet ndalohen té komunikojné, shpérndajné ose transferojné té dhénat personale té
subjekteve té té dhénave, té regjistruara né regjistér, paléve té treta pér géllime té marketingut
dhe komunikimit komercial té aktiviteteve, produkteve dhe shérbimeve gé nuk ofrohen nga
kontrolluesi i té dhénave.

Lidhur me menaxhimin e aktiviteteve té€ Qendrés sé Thirrjeve, D.D.L. nr. 2603-B parashikon:

e Eshté e detyrueshme té identifikohet numri i thirrjes: Call Center do té pérdoré dy kodet /
prefikset specifike - té identifikuara nga Autoriteti Italian pér Komunikim (AGCOM) brenda
90 ditéve nga data e hyrjes né fugi té D.D.L. nr. 2603-B. Kodet/prefikset e tilla do té lejojné
thirrjet dalluese té marra pér géllime té aktiviteteve statistikore nga ato me géllim té
aktiviteteve té marketingut (duke pérfshiré hulumtimin e tregut, shitjet dhe komunikimin
komercial). Call Center duhet té kérkojé kodet/prefikset brenda 60 ditéve nga publikimi i
Vendimit t¢ AGCOM-it ose Call Center mund té véré né dispozicion linjén numerike pér té
cilén éshté e mundur té kontaktojé gendrén e thirrjes.

e [Eshté e detyrueshme gé né cdo rast para njé fushate telemarketingu té shfletohet regjistri i
kontakteve pér té verifikuar regjistrimin e numrave fiks dhe celularé dhe té shérbimeve
komunale fikse gé nuk jané té publikuara né drejtorité telefonike. Pagesa e njé tarife pér
konsultimin e regjistrit mbetet né fuqi.

e Subjektet e t& dhénave duhet té kené té drejtén e kundérshtimit té pércaktuar sipas Dekretit
Legjislativ 196/2003.

e NE rast té shkeljes sé sé drejtés pér té kundérshtuar ose shkelur detyrimin e pércaktuar né
ligjin e ri, Call Center mund t'u nénshtrohet ndéshkimeve, sipas rastit, té parashikuara, té cilat
mund té shkojné deri né ndérprerje té licencés sé aktivitetit.

e NE rast té shkeljes, konfirmohet pérgjegjésia e pérbashkét e kontrolluesit té t€ dhénave me
palén e treté qé ka ushtruar aktivitetin si Call Center.

1.4.4 Ligji ri francez i “Due Diligence’*”

Mé 21 shkurt 2017 Asambleja Kombétare Franceze miratoi Ligjin e Detyrimit té Kujdesit
Paraprak"?.

Ky ligj i detyron kompanité e médha shumékombéshe gé kryejné té gjitha ose njé pjesé té
veprimtarisé sé tyre né Francé té zhvillojné, zbatojné dhe publikojné planet e tyre té kujdesit
paraprak pér té identifikuar rreziget dhe pér té parandaluar shkeljet e té drejtave té njeriut, lirité
themelore, shéndetin dhe siguriné dhe mjedisin.

2 "Due diligence” (mé poshté referuar si "Detyrimi i Kujdesit Paraprak™) éshté investigimi apo kujdesi gé njé biznes
i miré pritet gé té kryejé para se té hyjé né marréveshje apo partneritet me njé palé tjetér.
5 http://www.assemblee-nationale.fr/14/ta/ta0924.asp
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Ligji, i cili paraget njé hap té réndésishém drejt rregullimit t& kujdesit paraprak té kompanive té
médha pér respektimin e té drejtave té njeriut, u miratua me géllim rritjen e pranisé sé té drejtave
té njeriut né strukturat rregullatore té biznesit. Detyrimi mbulon ndikimet gé rrjedhin nga
aktivitetet e veté kompanive, si dhe ndikimet e kompanive nén kontrollin e tyre dhe té
furnitoréve dhe nénkontraktuesve té tyre. Planet e kompanive duhet té raportohen ¢do vit si pjesé
e "Detyrimit té Kujdesit Paraprak™.

Por cilat kompani jané té pérfshira né legjislacionin e ri?

Ligji pérfshin kompani té médha me pérgjegjési té kufizuar ("anonime sociétés™) qé plotésojné
kriteret e méposhtme:

e Kompanité me seli né Francé gé punésojné 5,000 té punésuar né Francé ose té paktén
10,000 punonjés né té gjithé botén (pérfshiré pérmes filialeve té drejtpérdrejté dhe té
térthorté); ose

e Kompanité e huaja me seli jashté Francés, me filialet franceze, nése ato filiale kané té
paktén 5,000 punonjés né France.

Vecanérisht, njé kompani konsiderohet té jeté njé degé nése njé kompani tjetér zotéron mé
shumé se 50% té kapitalit té saj. Kompanité “shumékombéshe” g€ zotérojné mé shumé se 50% té
njé kompanie gé operon né Francé, preken nga ky ligj.

Kérkesat e ligjit francez jané dukshém té ndryshme nga ligjet si: Akti Modern i Skllavérisé i
SHBA-sé dhe Akti i Transparencés né Kaliforni, i cili vetém kérkonte gé kompanité té
raportonin mbi pérpjekjet e tyre, nése ka, pér té identifikuar forma té caktuara té rrezikut té
lidhura me té drejtat e njeriut. Kompanive gé i nénshtrohen ligjit francez u kérkohet né té vérteté
té zbatojné planin e vigjilencés.

Né pérgjithési, ligji francez kérkon gé kompanité té krijojné dhe zbatojné né ményré efektive
masat e kujdesit té duhur pér té identifikuar dhe parandaluar shkeljet e té drejtave té njeriut dhe
démtimet mjedisore né lidhje me operacionet e tyre.

Planet e kujdesshme té korporatave pritet t& mbulojné kompaniné mémeé, kompanité nén
kontrollin e saj, si dhe furnitorét dhe nénkontraktorét me té cilét kompania mémé ose ndonjé nga
filialet e saj kané krijuar marrédhénie tregtare. Plani i njé kompanie, i cili duhet té zhvillohet né
konsultim me palét e interesuara pérkatése, pritet té pérfshijé si mé poshté:

< Procedurat pér té identifikuar dhe analizuar rreziget e shkeljes sé té drejtave té njeriut ose
démtimet mjedisore né lidhje me aktivitetet e kompanisé;

& Procedurat pér té vlerésuar rregullisht rreziget gé lidhen me filialet, nénkontraktuesit dhe
furnitorét me té cilét kompania ka marrédhénie tregtare;

& Veprimet pér té lehtésuar rreziget e identifikuara ose pér té parandaluar shkeljet mé
serioze;

& Mekanizmat pér té paralajméruar kompaniné ndaj rrezigeve dhe mbledhjes sé sinjaleve té
rrezikut potencial ose aktual; dhe



& Mekanizmat pér té vlerésuar masat gé jané zbatuar si pjesé e planit t¢ kompanisé dhe
efektivitetit té tyre.

Kompanité pritet té béjné planet e tyre té vigjilencés dhe raportet e rregullta pér zbatimin e planit
Si pjesé e raporteve té tyre vjetore.

Cilat jané ndéshkimet e mundshme pér mosrespektimin?

Cdo palé e interesuar ka té drejté té kérkojé qé gjykata ta detyrojé njé kompani té krijojé, zbatojé
ose té publikojé njé plan kujdesi paraprak. Sic u pérmend mé lart, legjislacioni fillimisht
pérfshinte dispozita té dénimit civil pér kompanité gé nuk krijojné ose zbatojné njé plan, por kéto
u hodhén poshté nga Késhilli Kushtetues. Gjithsesi, kompanité mund té jené subjekt i
pérgjegjésisé nése individét e démtuar nga déshtimi i njé kompanie pér té vendosur ose zbatuar
njé plan, kérkojné démtime pér neglizhencén e korporatés.



KREU I

2.1 Tendencat e tregut global té Outsourcing té sektorit Call Center

Zgjerimi industrisé sé nénkontraktimit (outsource) té sektorit Call Center éshté nxitur nga risité
dhe konkurrenca globale. Né vitet e fundit, kjo industri ka déshmuar njé rritje prej 4.4% me té
ardhura gé kalojné 140 miliardé dollaré. Sidoqofté, viti 2017 shkoi keq pér industriné e
outsourcing té Call Center, té cilat u pérballén nga shgetésime, si: mungesa e burimeve té
kualifikuara, pengesat politike dhe rritja e proteksionizmit tregtar. Edhe pse ky ka gené trendi, né
muajit e fundit industria po tregon tendenca premtuese sa i pérket rritjes sé tregut dhe politikave
té shkurtuara.

Sektori i Call Center ka krijuar miliona vende té mira pune né té gjithé botén. Teknologjia
kércénon pérséri t’i rimarré kéto vende pune pérséri. Teknologjité e reja jané té gatshme té heqin
shumé vende pune né Call Center dhe té zhvendosen né vende té tjera. Né té njéjtén kohé,
inovacionet teknologjike, si: automatizimi i proceseve, informatizimi, systemet cloud? etj., kané
inkurajuar bizneset gé té tregojné njé pérparim né rritje. Kompanité Outsourcing té thirrjeve qé
pérfitojné nga tregtia né kohérat aktuale pritet té integrojné teknologji té reja pér té kapércyer
pengesat, pér té pérmirésuar produktet dhe shérbimet, pér t&é mbushur hendekun e aftésive duke
kontrolluar shpenzimet operacionale.

Trendet kryesore gé mund té presim nga kjo industri e gjallé né té ardhmen e afért jané:
I. Rritja e transparencés né politikat, gmimet dhe kontratat

Kur MNC?' t&¢ médha dominonin sektorin e Outsourcing té Call Center, ishte sfiduese pér té
marré informacion rreth kontratave dhe politikave. Shumica e punonjésve né té dyja anét, si né
anén e Kklientit dne né anén e furnizuesit ishin té keginformuar pér punét né Call Center.
Megjithaté, me futjen e start-up-eve té reja, industria e gendrés sé thirrjeve nuk ka zgjidhje
pérvecse té jeté e hapur pér gmimet, politikat dhe kontratat e saj.

Megenése mjedisi i outsourcing éshté jashtézakonisht konkurrues, shitésit duhet té& shkémbejné
politikat e tyre heré pas here pér t& shmangur humbjen e biznesit me klienté t€ besueshém.
Transparenca éshté gjithashtu vendimtare pér té zhvilluar partneritete mé té mira midis
furnizuesve dhe klientéve, e cila éshté vendimtare pér inovacionin dhe zgjerimin. Me mjedisin e
biznesit né zhvillim dhe pérfshirjen e geverive, ka pasur njé kérkesé né rritje pér qartési né
proceset dhe politikat e biznesit pér kété industri.

ii. Gjeopolitika do té ndikojé né industriné Call Center dhe né investime
Me ndryshimet né geverité né shumé vende, shumé kompani pritén ndryshime té politikave té

sjella nga administratat e reja qé do té ndikonin né biznes. Ekspertét e industrisé ishin skeptiké
pér fatin e sektorit Call Center pas thirrjes sé Presidentit Trump pér "Buy American, Hire
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American”. Megjithaté, pavarésisht géndrimit "Amerika e para” dhe pretendimeve té reja té
politikés, industria e outsourcing té Call Center pritet té rritet pa ndérprerje.

Tre nga arsyet kryesore pse kompanité amerikane vendosin gendrat e thirrjeve né Filipine jané:
1. Tregu i telekomunikacioneve té vendit éshté i ¢rregulluar dhe i ndihmon té ulin shpenzimet.
2. Qeveria e ka cilésuar Call Center si njé industri eksporti dhe ka ulur taksat e tyre.

3. Filipinasit flasin anglisht mé miré se indianét dhe jané mé té pranueshém pér klientét
amerikane.

iii. Rritja e vazhdueshme né vendeve kryesore té Outsourcing té Call Center

Shtetet kryesore té Outsourcing  Shkalla e rritjes né vitin 2018

India Té ardhurat jané rritur me 7-8% né vitin 2018

Té ardhurat jané rritur me 7.9%. Pritet gé ato té kapin 1.4
Malajzia miliardé $ né vitin 2021

Filipinet Pér 5 vitet e ardhshme rritja pritet té jeté 9% né vit.

Krijimi i Call Center inbound ose outbound né vende, si: India, Filipinet dhe Malajzia do té
vazhdojé té rritet.

1. India - Me njé shtesé prej gati 130,000 vendeve té reja pune dhe me njé rritje prej 7-8% té té
ardhurave nga eksportet deri né vitin 2018, India éshté vendosur té jeté gendér e adoptimit
dixhital gé me siguri do té ndihmojé né rritjen e nénsektoréve né industriné e Call Center.

2. Malajzia - Tregu i outsourcing té Call Center té Malajzisé parashikohet té rritet me njé normé
bindése prej 7.9% dhe arrin 1.4 miliardé deri né vitin 2021.

3. Filipinet -Shérbimet e outsourcing té Call Center do té jené burimi kryesor i té ardhurave pér
vendin né vitet e ardhshme. Industria e jashtme e kétij vendi pritet té performojé mé miré se dy
konkurrentét e tjeré dhe té arrijé njé normé rritjeje prej 9% né vit gjaté pesé viteve té ardhshme.
Rrallé ka ndonjé vend gé éshté transformuar késhtu nga njé industri si¢ jané Filipinet nga sektori
i Call Center. Kjo industri e pércaktuar lirshém tani punéson rreth 1.2 milion njeréz dhe pérbén
rreth 8% té PBB-sé sé Filipineve. Vendi éshté vecanérisht i forté né gendrat e thirrjeve: ajo
tashmé e ka tejkaluar Indiné, edhe pse India ka rreth 12 heré mé shumé njeréz.
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iv. Destinacione té reja

Tregjet e reja né zhvillim jané té gjitha té vendosura pér té dhéné njé konkurrencé té ashpér né
krijimin e BPO-ve dhe industrisé sé Call Center né njé té ardhme shumé té afért. Disa nga vendet
gé do té udhéheqin kété ndryshim jané:

Meksika - Falé rritjes sé pérdorimit té internetit né rajon qé ka shénuar njé rritje prej rreth
1644.3% gjaté 15 viteve té fundit, Meksika ka zbuluar njé pishiné té madhe talentesh pér
outsourcing dhe é&shté rritur pér t'u béré vendi i 8-t¢ mé i déshirueshém pér outsourcing né boté.
Disa nga arsyet kryesore pér rritjen e saj pérfshijné:

» Stabiliteti politik dhe ekonomik
* Aférsia me Silicon Valley
* Pishiné e madhe e talenteve

Bullgaria - Bullgaria éshté aktualisht vendi i 12-t€ mé i déshirueshém né boté. Disa nga arsyet
pér kété pérfshijné:

« Numri i madh i talenteve me ekspertizé té thellé teknike
* Aftésia e fuqisé punétore pér té folur t€ gjitha gjuhét kryesore evropiane
* Paga mé e ulét midis vendeve té BE-sé (235.62 euro né muaj)

Rumania - Rumania aktualisht éshté vendi i 13-té mé i déshirueshém pér outsourcing né boté dhe
gjithashtu éshté ekonomia mé e shpejté né rritje né BE me njé normé té parashikuar rritjeje prej
5.7%. Si rezultat, shumé kompani té jashtme, duke pérfshiré disa nga ofruesit e shérbimeve té
Call Center (inbound dhe outbound) kané hedhur véshtrimin e tyre né kété vend pér zgjerimin né
té ardhmen. Disa nga arsyet pér kété pérfshijné:

* Paga e dyté mé e ulét né BE (rreth 321.17 euro né muaj)
* 54% e t€ diplomuarve kané njé sfond né shkencé dhe teknologji
* Lidhja mé e shpejté e internetit né Bashkimin Evropian

Punonjésit duhet té béjné shumé puné njéherésh pér té kapércyer mungesén e stafit té
kualifikuar.

Industria Call Center/BPO ka béré njé rrugé té gjaté né 10 vitet e fundit. Gjigantét e médhenj
multinacionalé aktualisht financojné teknologji inovative né vendet furnizuese té tyre, si: India
dhe Filipinet, pér t¢ kompensuar mungesén e fuqisé punétore té kualifikuar gé ka démtuar
ndonjéheré kéta kontraktoré. India po lufton tashmé me mungesén e fuqisé punétore (eksperté qé
mund té ofrojné cilési té larté shérbimi pér klientét ndérkombétaré). Pér shkak té rritjes sé
sektorit, Call Center duhet té zévendésojé stafin e tyre té afté me alternativa té uljes sé kostos, si
inteligjenca artificiale dhe automatizimi. Kércénimi né rritje i humbjes sé vendeve té punés nga
teknologjia i ka detyruar geverité dhe bizneset té ritrajnojné punonjésit e tyre dhe t'u japin atyre
mé shumé aftési. Industria e Call Center do té duhet té investojé shumé né trajnimin dhe
zhvillimin e punonjésve ekzistues pér té penguar humbjet e vendeve té punés pér shkak té
automatizimit.



v- Kontraktimi i furnizuesve offshore nga bizneset e reja

Gjithnjé e mé shumé bizneset gé po shfagen kéto dité po pérballen me ankth té larté té
performancés sé tyre. Ato jané nén presion té madh pér té treguar rezultate me burime té
kufizuara dhe né shumé mé pak kohé. Me njé buxhet mé té vogél pér té marré burime lokale, ato
shpesh shikojné drejt alternativave té jashtme pér té marré shérbime me kosto té ulét nga Call
Centerat e vendeve offshore. Si rezultat, bizneset e reja dhe kéto Call Center né offshore jané
béré té varura nga njéra-tjetra, njé trend gé do té jeté mé i dukshém né vitet né vazhdim.

2.1.1 Rritja e pritshme globale

Pér té pasur njé pasqyré té miré té rritjes globale né kété treg, sondazhi i Qendrés Globale té
Kontaktit Deloitte éshté njé bazé e miré pér té filluar. Hulumtuesit e saj kané anketuar 560
gendra té Call Center nga e gjithé bota (41% e té cilave jané kompani shumékombéshe).

Rezultatet duken shumé premtuese pér industringé. 77% e gendrave té kontaktit presin té mbajné
ose té rriten né madhési gjaté 1-2 viteve té ardhshme, ndérsa luftohet recesioni global.

36% e gendrave té thirrjeve té anketuara po kérkonin té zhvendoseshin dhe SHBA ishte ende
numri njé i zgjedhur. Studimi gjithashtu tregon disa prej faktoréve gé luajné njé rol kur bizneset
mendojné té zhvendosen. Disponueshméria e punés ishte shgetésimi mé i madh, i ndjekur nga
kostoja e punés, perceptimet e konsumatoréve dhe aftésité e punés. Kjo listé vazhdoi deri tek
faktorét mé pak té réndésishém, té cilét pérfshinin ruajtjen e punés dhe ndryshimin e orés nga njé
Zoné né tjetrén.

Kompania Deloitte u kérkoi bizneseve se né cilat rajone do té konsideronin zgjerimin apo
zhvendosjen e tyre dhe pérgjigjet ishin si mé poshté:

* 30% SHBA

* 10% Kanada

* 10% Azi Pagésor

* 8% Kiné

* 8% Evropé

* 6% Afriké

* 6% Ameriké Latine
* 5% Indi

* 2% Lindja e Mesme
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Ajo gé éshté interesante kétu, éshté Kanadaja, Azia e Pagésorit dhe Kina jané pérpara Evropés
dhe se Afrika dhe Amerika Latine géndrojné mbi Indiné. Né aktin e ndérlikuar balancues midis
kostos dhe cilésisé, disa rajone kané fituar, ndérsa té tjerét po pérpigen té pérmbushin té gjitha
kriteret.

Ekspertét e industrisé gjithashtu e shohin automatizimin si njé nga kércénimet mé té médha pér
vendet e punés né Call Center. Shumé kompani planifikojné té investojné deri né 43% né
robotiké né dy vitet e ardhshme.

Né té njéjtén kohé, geverité furnizuese té Call Center dhe BPO-ve do té pérgendrohen né
edukimin e fugisé punétore té tyre pér té pérmbushur kérkesén né rritje té industrisé. Pér té
pérmbushur kérkesat, edhe stafi i Call Center do té duhet té zgjerojé aftésité e tij.

Startup-et gjithashtu do té luajné njé rol té réndésishém né sektorin e outsourcing té Call Center
gjaté keétij viti. Industria do té pérfitojé nga transparenca né politikat e tyre dhe pritet té arrijé né
262 miliardé dollaré deri né vitin 2020.

2.1.2 Tregu Evropian i Outsourcing, BPO-té dhe agjenda dixhitale pér Evropén

Ka shumé prirje premtuese né tregun evropian té outsourcing. Mundésité kryesore géndrojné né
sektorét gqé pérpunojné shumé té dhéna (Big Data), mobile dhe sociale, si dhe né teknologjiné
IoT (Interneti i Gjérave), realitetin virtual dhe té shtuar, teknologjia Blockchain dhe dizajnin
grafik. Shérbimet e reja cloud gé ofrojné ruajtje masive, mjete analitike dhe algoritme kané
nxitur vecanérisht kété zhvillim. Shembujt pérfshijné Amazon Web Services, Microsoft Azure
dhe Google.
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Megjithaté, pér ta béré kété né ményré efektive, duhet kohé dhe burime. Transferimi i késaj pune
ose i pjeséve té saj i lejon kompanité té géndrojné té pérgendruara né biznesin e tyre kryesor.
Ndérkohé, shérbimet dhe mjetet pér grumbullimin e té dhénave té bazuara né "cloud” ofrojné
shumé mundaési.

Rregullorja e re e Evropés pér Mbrojtjen e té Dhénave hyri né fugi mé 25 maj 2018. Kjo
rregullore éshté hartuar pér té mbrojtur individét né Evropé nga privatésia dhe shkeljet e té
dhénave. Sipas saj, cdo kompani ose individ gé pérpunon té dhéna éshté gjithashtu pérgjegjés pér
mbrojtjen e kétyre té dhénave. Rregullorja zbatohet pér té gjitha kompanité gé pérpunojné té
dhénat personale té personave né Evropé, pavarésisht nga vendndodhja e kompanisé. Té dhénat
personale gé kjo rregullore mbron, mund té shkojné nga njé emér ose adresé e-maili tek detajet e
bankés, pérmbajtja e mediave sociale, fotografité ose edhe njé adresé IP.

Disa té drejta kyce té konsumatoréve gé duhet té& pérmbushen pérfshijné pélgimin, té drejtén pér
gasje, transferueshmériné e té dhénave dhe té drejtén pér t'u harruar. Pra, nése pérpunoni té
dhénat e personave né BE, pavarésisht se ku jeni né boté, duhet té siguroheni gé té jeni né
pérputhje me Rregulloren e re té Evropés pér Mbrojtjen e té€ Dhénave

Né tregun evropian té punés ka njé mungesé té konsiderueshme té aftésive té Teknologjisé sé
Informacionit. Komisioni Evropian pret gé deri né vitin 2020 té keté deri né 756,000 vende té
lira pér profesionistét e IT-sé. Pér kété arsye, 40% e kompanive evropiane kané véshtirési né
gjetjen e specialistéve té IT-sé.

Né mars 2010, Komisioni Evropian publikoi projektin e Evropés 202078 gé pérshkroi njé strategji
pér rritje t€ zgjuar, t€ qgéndrueshme dhe gjithépérfshirése. Né kété dokument strategjik,
Komisioni ka pércaktuar njé séré prioritetesh kombétare dhe té BE-sé, té cilat synojné né ményré
specifike té arrijné rimékémbjen ekonomike. Njé nga tre nismat kryesore ishte vendosja e njé
Agjende té re dixhitale pér Evropén.

Komisioni e sheh qgarté se njé ekonomi dixhitale e zgjuar mund té luajé njé rol shumé té
réndésishém né rritjen e shérbimit dhe né té njéjtén kohé ndihmon né krijimin e bllogeve té
nevojshme pér rritjen e géndrueshme afatgjaté né Evropé. Rimékémbja evropiane mund té
arrihet vetém duke patur tre prioritete: trajtimin né ményré efektive té krizés sé borxhit sovran,
zgjidhjen e sektorit bankar dhe dhénien e shérbimeve dixhitale. Komisioni éshté duke u
pérpjekur né ményré té garté pér té inkurajuar vrullin pér arritjen e objektivave dixhitalé.

Sektori BPO éshté rritur qé nga fillimet e outsourcing té industrisé sé Call Center né vitet 1980.
Epoka e Call Center ndihmoi pér té krijuar punésim té réndésishém né té gjithé Evropén,
megjithaté, ishte gjithmoné i pozicionuar jashté ekonomisé sé zgjuar (smart). Megjithaté BPO-té
géndrojné mé garté né ekonominé e zgjuar dhe pér kété arsye kané njé rol interesant pér té
luajtur né dy aspekte, duke mundésuar objektivat e Komisionit dhe duke shpérndaré mjetet e
ekonomisé dixhitale.

Pérfitimet e mundésisé sé agjendés dixhitale ilustronen mé sé miri nga pionierét dhe emrat e
familjeve té moshés dixhitale (Google dhe Amazon, etj). Bizneset né té gjithé Evropén duhet t'u
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kushtojné vémendje ndryshimeve transformuese gé kérkohen pér té shfrytézuar mundésité
dixhitale. Eshté njé peisazh i ndérlikuar qé éshté duke u formuar nga njé pérzierje e teknologjisé
(p.sh. cloud computing, etj) dhe ndryshimet e sjelljes sé konsumatorit (p.sh. Social Media).

Kompanité BPO jané alternativa té axhendés dixhitale pér arsyet e méposhtme:

v' Kompanité BPO jané té pozicionuara miré pér t& mundésuar uljen e ndérmjetésve té
industrive, njé nga nénproduktet kryesore té ekonomisé dixhitale;

v" Kompanité BPO kuptojné globalizimin dhe zotérojné optimizimin e burimeve dhe, duke
mundésuar teknologjiné e kérkuar, ofrojné njé infrastrukturé globale virtuale;

v Ekonomia dixhitale ka t& bé&jé me bashkéveprimin efektiv dhe angazhimin me klientét.
Komunikimi éshté kompetenca kryesore e BPO-ve;

v' Axhenda dixhitale duhet té béjé t& mundur pérmirésimin e konkurrencés evropiane.
Eficenca e kostos éshté njé kompetencé thelbésore e BPO-ve.

Pér mé tepér, organizatat BPO né ményré tipike i japin mé tepér réndési produktivitetit té
aktiviteteve né vendin e origjinés. Ky kombinim i produktivitetit mé té larté dhe efikasitetit té
kostos do té ndihmojé né kété ményré té sjellé pérmirésime té réndésishme né konkurrencén
evropiane.

2.1.3 Sektori Call Center né Evropé

Njé studim?® ka treguar se 3.7 milion njeréz jané té punésuar né 35,000 njési t& Call Center né
Evropé. Studimi, i sponsorizuar nga Altitude Softéare, ka treguar se né vitin 2013 kishte mé
shumé se 35,000 gendra té kontaktit, me mesatarisht 78 vende, duke punésuar 3.7 milion njeréz
né 30 vende né Evropé.

Benchmark-u parashikon njé shkallé té shtuar vjetore té rritjes prej 4.4% né punésimin e sektorit
té Call Center né Evropé né dekadén e ardhshme. Studimi gjithashtu vleréson se outsourcing
pérfagéson 20% té aktivitetit té Call Center né Evropé, ndérsa operacionet pérbrenda raportohen
té pérbéjné 75%.Tregu i gendrés evropiane té kontakteve éshté njé realitet gé evoluon shpejt dhe
duhen mé shumé kérkime pér té kuptuar mé miré tendencat e industrisé né Evropé. Bankat,
kompanité e sigurimeve dhe telekomit jané shfrytézuesit mé t€ médhenj té sektorit Call Center
(49% té industrisé), por pérdoruesit e tjeré té réndésishém pérfshijné shitjen me pakicé dhe
udhétimin/kohén e liré.

Puna né Call Center éshté e njohur pér té diplomuarit e rinj té cilét nuk mund té gjejné puné né
fushat e tyre té studimit. Pagesa éshté dukshém mé e miré sesa punét e tjera té disponueshme pér
té diplomuarit e rinj, aq sa dyfishohet, sipas ILO-s. Megjithaté, punétorét e Call Center pérballen
me rrezige serioze pér shéndetin, duke filluar nga stresi i shkaktuar nga mjedisi i presionit té larté
deri tek ¢rregullimet e gjumit.
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Studimi i Universitetit t& Cornell,® i cili ka skuadra hulumtuese né 20 vende, ka kaluar né fazén
e dyté, duke intervistuar stafin, menaxherét, sindikatat dhe kompanité. Ky studim ka treguar se
né disa vende evropiane, sindikatat jané té pranishme né rreth gjysmeén e gendrave té thirrjeve
(né vende, si: Danimarka, Franca dhe Britania e Madhe), por shifra éshté 10% né SHBA dhe
zero né Indi. Né Holandg, 63% e gendrave té thirrjeve kané késhillat e punés.

Marréveshjet kornizé globale me ndérkombétarét hapin derén pér té drejtat e punés dhe
bashképunim mé té madh ndérkombétar pér té ndihmuar punétorét né mbaré botén né kété
industri me rritje té shpejté dhe pér té pérmirésuar cilésingé e jetés sé tyre té punés. Rritja e
fugishme e anétarésimit do té ndihmojné sindikatat té promovojné axhendén e profesionistéve té
Call Center dhe té krijojné shérbime cilésore dhe té& mira né industri. Né shumé vende, strukturat
ekzistuese té sindikatave jané zgjeruar pér té mbuluar gendrat e reja té Call Center. Né Greqi,
punonjésit e COSMOTE-s, pjesa mobile i operatorit kombétar té telekomit té€ Greqisé OTE, kané
filluar organizimin e punonjésve té Call Center dhe bashkimin e tyre né sindikaté.

Né Telefonica, Spanjé, sindikatat dhe kompanité Call Center bashképunojné né njé program
trajnimi gé siguron té paktén 35 oré trajnim jashté punés né vit dhe lejon punonjésit, té cilét
kontribuojné né fondin e trajnimit, pér té ndértuar kualifikimet.

Né Francé éshté nénshkruar njé marréveshje e re né sektorin e Telekomit me prioritet pér té rinjté
dhe graté duke u ofruar operatoréve té Call Center, mundésiné pér té pasur njé kualifikim té
certifikuar. Ky éshté hapi i paré né sektorin e Telekomit dhe mbetet objektiv gé certifikatat té
shtrihen né sektoreé té tjeré, vecanérisht né operatorét gé punojné né Call Center.

Sindikatat franceze gjithashtu po monitorojné etiketén sociale té geverisé®* pér Call Center gé
synon té pérmirésojé imazhin e industrisé dhe té inkurajojé pérgjegjésiné sociale té korporatave.
Skema ka stimuj financiaré dhe kompanité me etiketé mund té aplikojné pér kontratat geveritare,
kjo skemé mund té ndihmojé né shmangien e shtimit té kostove operative té kompanive.

Puna cilésore né Call Center mbetet ende njé sfidé pér té gjitha sindikatat gé operojné né sektorin
e telekomunikacionit ose sektorin e Call Center.

2.1.3.1 Sfidat dhe véshtirésité e punonjésve té Sektorit Call Center

Aseti mé i vyer i sektorit Call Center jané punonjésit. Njé nga problemet kryesore té punonjésve
né Call Center éshté pérballja me kérkesén pér shumé oré shtesé té papaguara. Pér fat té keq, ky
abuzim éshté i shfrenuar né industriné e gendrave té thirrjeve. Pér shembull, raporte té ndryshme
tregojné gé kompania Yelp! né Kaliforni nuk i paguante agjentét e saj té shitjes pér orét jashté
orarit. Pretendime té ngjashme ka pasur edhe pér kompani té tilla, si: Concentrix,
Teleperformance, Huntington Bank, Minac, Auto Club, Ameridial, Bank of America, etj. Né
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vitin 2016, kompania “Sutherland Global Service”né Nju Jork pagoi 1.075 milioné dollaré pér té
zgjidhur njé padi pér oré jashté orarit té papaguara pér punonjésit e Call Center.

Ményra kryesore qé punédhénésit shmangin pagesén e punonjésve té gendrave té thirrjeve pér
oéet jashté orarit éshté duke kérkuar nga ata gé té kryejné detyra para, pas apo edhe gjaté turneve
té tyre. Kéto detyra té papaguara mund té kapin shpejt deri né 30 minuta pér disa punétoré té
gendrés sé thirrjes. Punonjésit shpesh pérballen me presion pér té mos raportuar té gjitha orét gé
kané punuar ose pér té punuar jashté orarit. Rezultati &shté se shumé punonjés té gendrave té
thirrjeve mund té punojné mé shumé se 40 oré né javé, por nuk paguhen nga punédhénésit e tyre,
njé shkelje e drejtpérdrejté e ligjit pér pagat dhe orét.

Nga ana tjetér, disa punédhénés pérdorin tituj pune pér té mashtruar agjentét e Call Center pér
orét jashté orarit té punés.®® Ata mund t'u japin tituj gé tingéllojné sikur punonjési éshté njé
mbikéqyrés ose menaxher, kur detyrat e tyre aktuale nuk jané té ndryshme nga ato té njé
punonjési tjetér. Kjo éshté njé pérpjekje pér té deklaruar agjentin si té pérjashtuar nga puna jashté
orarit duke shkelur ligjin.

Stresi brenda ambienteve té njé Call Center éshté i pérhapur dhe ka njé ndikim serioz né
mirégenien e agjentit, efektivitetin e Call Center dhe suksesin e kompanisé. Prandaj éshté e
domosdoshme qé menaxherét e Call Center té jené né gjendje té kuptojné dhe té njohin burimet e
stresit brenda Call Center pér ta luftuar até. "Stresi ekziston né ¢do Call Center - nuk ka asnjé
pérjashtim nga ky rregull 4. Stresi, si njé céshtje e réndésishme né mesin e punétoréve té Call
Center, ka si burim monitorimin e forté dhe vénien né shénjestér pér matjen e performancés, e
cila i detyron punonjésit té punojné me oré té gjata dhe té parregulluara né puné gé mund té jené
monotone dhe té pérséritura. Njé burim tjetér stresi éshté edhe kufizimi i mundésive pér
promovim.

Punonjésit e Call Center pérbéjné njé pjesé té konsiderueshme té fugisé punétore né Mbretériné e
Bashkuar dhe kryejné njé rol jetésor né vijén e frontit té shumé organizatave. Puna né gendrén e
thirrjeve mund té jeté stresuese dhe nganjéheré punétorét e kané té véshtiré té pérballojné
kérkesat. Sindikatat né Britaniné e Bashkuar kané pasur sukses né fitimin e kompensimit pér
anétarét e prekur nga shoku akustik.®® Sindikata CEU (Communication Eorkers Union) né
Britaniné e Madhe ka fituar mbi 100 raste dhe iu ka sjellé anétaréve té prekur mé shumeé se 1
milion paund kompesim si rezultat i goditjeve akustike, ndryshe té pérshkruara si zhurma té
forta, ulérima té shkurtra ose tone té larta, té mbéshtetura nga operatorét e Call Center gé mbanin
kufje. Ato ndodhin pa paralajmérim, pavarésisht nga kufizimet e supozuara "thelbésore” té
siguruara nga punédhénésit. ¢

Nje studim i ILO-s% thoté se punétorét gjithashtu vuajné nga lodhja, pagjumésia, tendosja e
syve, gafa, shpatulla, dhimbjet e shpinés, problemet e fytit dhe frymémarrjes té lidhura me pirjen
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e duhanit té tepért. Agjentét e Call Center shpesh marrin infeksione té veshit pér shkak té kufjeve
té pista. Ata gjithashtu marrin shok akustik té shkaktuar nga thirrja e telefonuesve té pasjellshém
dhe reagimet elektrike. Shumica e kompanive té BPO qgé ofrojné paga mé té larta, kérkojné gé
punonjésit té béjné turne té natés pa ndonjé mundési pér t’u ndérruar me turne ditore. Konventa e
ILO-s pér punén e natés sé vitit 1990 gjithashtu bén thirrje pér vlerésimin e shéndetit pér
punétorét e natés né intervale té rregullta pér té zvogéluar ose shmangur problemet shéndetésore.

Né pérgjithési vérehet se institucionet kombétare té tregut té punés ndikojné né strategjité e
menaxhimit. Qendrat e thirrjeve né ekonomité e koordinuara kané tendencé té kené puné mé
cilésore, garkullim mé té ulét dhe shpérndarje mé té ulét té pagave sesa gendrat e thirrjeve né
ekonomité e tregut liberal dhe né vendet e industrializuara kohét e fundit, ku rregulloret e tregut
té punés dhe sindikatat jané mé té dobéta. Qendrat e thirrjeve gjithashtu pérdorin mé shumé
nénkontraktimin dhe kontratat me kohé té pjesshme si strategji pér té rritur fleksibilitetin
organizativ.

Pjesa mé e madhe e punés sé trajtimit té thirrjeve dhe pérpunimit té té dhénave té dérguara jashté
shtetit éshté themelore dhe pérséritése. Kur dikush kérkon té I&vizé njé numér té vjetér telefoni
né njé karté té re SIM, shumé baza té dhénash duhet té pérditésohen, shpesh duke kopjuar té
dhéna nga burime té ndryshme. Detyra té tilla rutinore shpesh mund té€ béhen mé miré nga njé
makiné. "Blue Prism" prodhon programe "robotike"® gé kryejné detyra té tilla pérséritése si¢ do
t'i bénte njé person, pa kérkuar ndryshime né sistemet themelore té TI1%%-sé&, por shumé mé shpejt
dhe mé liré.

Gjithnjé e mé shumé, kompanité peréndimore nxisin konsumatorét gé té lidhen me e-mail ose
chat né internet. Robotét mund t'i trajtojné kéto kérkesa pa problem. Sistemet mé té zgjuara ua
referojné pyetjet mé té ndérlikuara operatoréve njerézoré dhe mésojné nga pérgjigjet e tyre.

Gjithashtu, programi i bén punétorét e gendrave té thirrjeve mé efikasé. Ai térheq dhe shfaq té
dhénat e klientit né ekranet e punonjésve shumé shpejt, duke reduktuar nevojén pér t'i transferuar
telefonuesit né departamente té tjera ku ata do té duhet té déshmojné pérséri identitetin e tyre.
Robotét pritet té béhen mé té shpejté, mé té zgjuar dhe mé té liré. Si rezultat, pritet gé punét
bazike té zhduken. Kjo nénkupton gé punétorét e gendrave té thirrjes do té kérkohen me
kualifikim mé té larté. Si rrjedhojé, automatizimi mund té nénkuptojé mé pak vende pune ose, té
paktén, mé pak rritje né Indi dhe né Filipine, por mé shumé vende pune né Ameriké dhe Evropé
ku punonjésit jané mé té kualifikuar.

Pavarésisht se sektori ka pagat té larta pér té rinjté opo té sapodiplomuarit krahasuar me njé pagé
né njé vend pune tjetér, kjo nuk pérkthehet né puné té denjé. "Puna e denjé nuk éshté vetém pér
pagat. Ajo gjithashtu éshté pér kushtet e punés, siguriné dhe shéndetin né puné, té drejtén pér
sindikalizém, té drejtén pér mbrojtje sociale dhe té drejtén pér dialog social”*’. Kéto aspekte nuk
jané té mbuluara miré né sektorin Call Center.
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Qé nga fillimi, industria ka krijuar sfida té vecanta pér punétorét dhe sindikatat e tyre. Sindikatat
e kétyre sektoréve tashmé e kané identifikuar cilésiné e shérbimit dhe punén e denjé si fusha
kyce pér té siguruar siguriné e vendeve té punés dhe pér té siguruar té drejtat themelore té punés.
Shumé kompani Call Center jané organizuar tashmé né sindikata, por shumé mbeten jashté
mbrojtjes sé sindikatave. Outsource i Call Center mbetet njé kércénim pér shumé vende pune qé
shkojné Bfr vendet né zhvillim pa konsultim adekuat ose sigurim té vendeve té punés né vendin e
origjinés™.

Call Center jané njé pjesé e réndésishme e sektorit té telekomunikacionit dhe zakonisht merren
me njé séré aktivitetesh, duke pérfshiré shitjet, shérbimin dhe menaxhimin e defekteve.
Sindikatat né Evropé déshirojné qé té gjithé aktorét né komunitet té ndajné pérfitimet e rritjes sé
vazhdueshme té operacioneve té Call Center. Ato po nxiten té rrisin bashképunimin né nivel
kombétar dhe global pér té rekrutuar dhe organizuar profesionisté té shérbimit té klientit dhe pér
té ndihmuar né sigurimin e punés sé denjé. Sindikata né Evropé po punojné dhe synojné hartimin
e njé Karte Parimesh pér sektorin® e Call Center e cila njeh standardet minimale, pér té
ndihmuar sindikatat t& masin dhe identifikojné punédhénésin e miré dhe té keq dhe pérfshin njé
séré parimesh té gjera pér industriné e Call Center. Prioriteti gjithashtu lidhet me rritjen e
trajnimit pér t'u ofruar punonjésve té shérbimit té klientit aftési mé té médha dhe pér té lehtésuar
zhvillimin e karrierave kuptimploté pér punémarrésit, si dhe shérbimin cilésor pér konsumatorét.
Kompanité e Call Center gé angazhohen né Kartén e Call Center duhet té njihen dhe
promovohen publikisht si nga institucionet shtetérore, ashtu edhe nga organizatat e sindikatat.
Kjo do t'i béjé ato térheqése pér klientét, partnerét e biznesit, punonjésit e mundshém, agjencité e
punésimit dhe komunitetin.

Edhe né Shqipéri partnerét socialé*® né kété sektor synojné té punojné sé bashku pér té zhvilluar
strategji gé t'i inkurajojé gendrat e thirrjeve pér té vepruar né parimet e punésimit cilésor dhe me
standard té larté té shérbimit ndaj klientit. Njé angazhim té tillé ka pasur edhe nga shogata
“Together for Life”** dhe Sindikata e Punonjésve té Posté-Telekomit Shqiptar,* t& cilét kané
géllim té pérbashkét promovimin e njé té ardhmeje pozitive pér punésimin né Call Center,
vecanérisht pér té inkurajuar investimet né arsim dhe zhvillimin e aftésive té punonjésve. Ato
jané té angazhuar pér kénagésiné e punés dhe zhvillimin e punonjésve si e ardhmja e biznesit.

2.2 Politikat shtetérore dhe situata aktuale né sektorin Call Center né
Shqipéri
Raporti i Komisionit Evropian

41 gég.uniglobalunion.org, June 2006, A UNI Report on customer service professionals and their unions
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Referuar Raportit t¢ Komisionit Evropian pér 2019 pér Shqipériné, rregullat e BE-sé né
fushén sociale pérfshijné standardet minimale né legjislacionin e punés, barazing, shéndetin e
siguriné né puné, si dhe mosdiskriminimin. Ato gjithashtu nxisin dialogun social né nivel
evropian.

Sipas BE-sé, Shqipéria gézon njé nivel té pérgatitjes pér politikén sociale dhe punésimin. Disa
pérparime jané béré né rritjen e pjesémarrjes né tregun e punés dhe né pérmirésimin e cilésisé
dhe efektivitetin e institucioneve dhe shérbimeve té tregut té punés. Shqipéria ka vijuar té
ristrukturojé sistemin e saj té qeverisjes sé punésimit, si¢ pércaktohet né ligjin e ri pér arsimin
dhe formimin profesional.*® Shkalla e punésimit dhe pjesémarrja né tregun e punés mbeten té
uléta dhe ekonomia joformale mbetet ende njé ofrues i réndésishém i punésimit.

Lidhur me legjislacionin e punés, Kodi i Punés me ndryshimet e pésuara po zbatohet.
Monitorimi i zbatimit té ndryshimeve té Kodit t¢ Punés ende kérkon forcimin e mbledhjes sé té
dhénave dhe instrumente mé té mira pér pérpunimin e kétyre té dhénave. Kapaciteti dhe
performanca e Inspektoratit té Punés duhet té forcohen mé tej dhe inspektoratet e punés duhet té
zhvillojné trajnime efektive té inspektoréve. Puna e té miturve mbetet ende problem me shumé
nevojé pér mekanizma pér parandalimin e saj. Ka nevojé edhe pér forcimin e sistemit pér
monitorimin e punés tek té miturit.

Lidhur me siguriné dhe shéndetin né puné, dokumenti dhe plani i veprimit pér politikat e
punésimit, sigurisé dhe shéndetit 2016-2020 éshté né zbatim. Midis viteve 2013 dhe 2017,
Shqipéria miratoi ndryshimet ligjore gé pérafronin me 19 direktiva té BE-sé, té lidhura me
Direktivén Kuadér pér Siguriné dhe Shéndetin né Puné. Né vitin 2018, Shqipéria u pérgendrua
né zbatimin, por kapacitetet e kufizuara financiare dhe njerézore pérbéjné njé pengesé pér
zbatimin efektiv té legjislacionit pér siguriné dhe shéndetin né puné. Aksidentet e raportuara né
puné jané rritur nga 107 raste né 2016-2017, né 222 raste né 2017-2018, dhe vdekjet né puné u
rritén nga 13 né 33 pér té njéjtén periudhé kohore. Shumica e aksidenteve né puné kané ndodhur
né miniera, prodhim dhe ndértim.

Dialogu social mbetet i dobét si né sektorin privat, ashtu edhe né até publik. Sa i pérket
tripartitetit té dialogut social, mandati i Késhillit Kombétar t& Punés u rinovua né prill 2018.
Megjithaté, kriteret e garta té€ pérfagésimit po diskutohen dhe nuk jané vendosur ende né ligj.
Nevojiten pérpjekje té réndésishme pér transformimin e Késhillit Kombétar t& Punés né njé
forum efektiv té dialogut social, duke synuar pérmirésimin e bisedimeve kolektive. Intensifikimi
I bipartitetit té dialogut social, né vecanti né nivel vendor dhe né nivel ndérmarrjesh éshté i
nevojshém né té gjithé vendin. Né nivel rajonal, vendimi pér njé Késhill Rajonal trepalésh, i
pérbéré nga pérfagésues té organizatave té punédhénésve, sindikatave dhe pérfagésuesve té
shtetit ishte planifikuar té krijohej deri né tremujorin e dyté té vitit 2018, por gé ende nuk éshté
miratuar. Gjithashtu, sistemi i zgjidhjes sé mosmarréveshjeve migésore té punés ka nevojé pér
konsolidim té métejshém.

Lidhur me politikén e punésimit, reforma administrative dhe reduktimi i kapaciteteve njerézore
vazhdon té ndikojé né hartimin, zbatimin dhe monitorimin e politikave dhe masave té punésimit.
Ndérsa né tregun e punés ka pasur pérmirésime, ka ¢éshtje gqé kané té béjné me pérafrimin e
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arsimit (duke pérfshiré arsimin e té rriturve) tek nevojat e tregut té punés. Shkalla e pjesémarrjes
né punésim dhe né tregun e punés ka vijuar té rritet né 2018-n dhe é&shté e larté né krahasim me
rajonin. Megjithaté, kéto shifra fshehin papunési té larté. Ka pérfunduar rishikimi afatmesém i
strategjisé kombétare t& punésimit dhe aftésive. Eshté hartuar, por mbetet pér t'u miratuar
legjislacioni pér Arsimin dhe Formimin Profesional. Nuk ka pasur progres né shtrirjen né
zgjerimin e punésimit dhe shérbimeve té arsimit dhe trainimit profesional né zonat rurale.
Rishikimi i legjislacionit kuadér pér Kualifikimet Shqiptare u miratua né maj 2018, por nevojiten
pérpjekje té réndésishme pér ta béré até funksional. Ligji mbi nxitjen e punésimit u miratua né
mars 2019. Agjencia Kombétare pér Punésimin dhe Aftésité pritet té krijohet gjaté vitit 2019, por
ka nevojé gé té miratohet legjislacioni dytésor.

Pér mosdiskriminimin né punésim jané miratuar ndryshime legjislative pér punésimin dhe
mjedisin e punés pér graté, duke pércaktuar dhe pérmbysur barrén e provés né rastet e ngacmimit
seksual.

Sa i pérket barazisé midis grave dhe burrave né punésim, sipas té dhénave té INSTAT-it,
hendeku gjinor né punésim ishte 14.3 % dhe nuk tregon ndonjé shenjé pérmirésimi gjaté viteve
té fundit. Vendi nuk ka mjaftueshém kopshte dhe objekte edukimi dhe kujdesi pér fémijét e mitur
pér té mundésuar gé prindérit, vecanérisht graté, t& punojné. Ndryshimet né Kodin e Punés
pérfshijné mé shumé masa pér té mbéshtetur balancén puné-jeté pér prindérit gé punojné, por
nuk ka monitorim té zbatimit té kétyre masave. Sipas raportit té 2018-s t€ INSTAT-it, 42% e
grave né fuginé punétore jané té punésuara né pozita té paguara, ndérsa 23.0% e tyre angazhohen
né puné té papaguara né biznesin familjar. Shqetésim mbetet niveli i punonjéseve femra né
tregun informal té punés, sidomos né industrité e tekstilit dhe té képucéve, pa mbrojtjen e duhur
té punés dhe sociale. Ka gjithashtu shgetésime pér mungesén e té dhénave mbi numrin e grave gé
punojné né ekonominé joformale.

Situata aktuale né sektorin Call Center

Puna né sektorin Call Center zé njé peshé té konsiderueshme né punésimin e shtetasve shqiptaré.
Né vitet e fundit, tre kompani Call Center renditen ndér 10 punédhénésit mé té médhenj né vend,
teksa jané tre sipérmarrjet e para private pér sa i pérket numrit té personave gé kané punésuar.
Kompanité Call center jané kthyer né burimin mé té madh té punésimit né vend, sidomos tek té
rinjté. Ato jané Intercom Data Service (IDS), me rreth 3000 té punésuar, Albacall dhe Albania
Marketing Service (Teleperformance), me pérkatésisht rreth 2100 dhe 1800 té punésuar, sipas té
dhénave nga Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve*’. Kompanité Tregi Marketing Group, Fiber,
Professional Marketing Albania, Infocall, Fastcall renditen gjithashtu né listén e 100
punédhénésve mé té médhenj né vend, me nga 500-800 punonjés secila.

Nése i referohemi vetém sektorit privat, tre kompanité e sipérpérmendura té Call Center jané ato
gé ndér vite jané béré burimi kryesor i punésimit né sektorin privat, duke pasur numrin mé té
madh té té punésuave nga ndérmarrjet me pronési joshtetérore.

Né total, rreth 25 mijé té punésuar né sektorin Call Center e béjné até sektorin e katért mé té
madh né Shqipéri, pas tregti-shérbimeve, ndértimit dhe industrisé gé punon me material
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porositési (fasonerité). Sipas té dhénave nga Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve dhe INSTAT-i,
ky sektor ka sot rreth 7% té té punésuarve né sektorin privat jobujgésor.

Té dhénat e 100 punédhénésve mé té médhenj né vend tregojné se dy sektorét kryesoré apo
punédhénésit mé té médhenj né ekonomi, gé po gjenerojné vende pune vitet e fundit, jané sektori
Call Center dhe sektori i fasonerisé dhe té dy qé kané si avantazh shfrytézimin e kostos sé liré té
fuqisé punétore né raport me vendet e zhvilluara.*®

Respektimi i té drejtave té punés né sektorin Call Center

Me qéllim pér t’u informuar lidhur me respektimin e t€ drejtave t&€ punés dhe situatén aktuale né
sektorin Call Center, shoqata “Together for Life” i éshté drejtuar zyrtarisht me Keérkesé pér
informim#® Inspektoratit Shtetéror té Punés dhe Shérbimeve Shogérore®, té cilit i ka kérkuar
informacion pérsa i takon veprimtarisé sé ushtruar nga ky inspektoriat.

Kérkesa pérmbante pyetje gé lidheshin me:

- vizitat inspektuese té kryera né subjekte gé punojné né sektorin e Call Center gjaté vitit 2018;

- shtrirjen gjeografike té subjekteve té inspektuara né rang vendi;

- sa prej kétyre vizitave inspektuese gjaté vitit 2018 kané gené té programuara dhe sa jané kryer
pas ankesave té paragitura;

- numrin e ankesave té paragitura dhe/ose té trajtuara nga Inspektoriati gé vijné nga sektori i Call
Center gjaté vitit 2018;

- natyrén e shkeljeve té Kodit té Punés té konstatuara nga Inspektoriati, bazuar né inspektimet e
programuara pér sektorin e Call Center gjaté vitit 2018;

- natyrén e shkeljeve té Kodit té Punés té konstatuara nga Inspektoriati, bazuar né ankesat e
ardhura nga sektori i Call Center gjaté vitit 2018;

- numrin e masave administrative t& marra pas vizitave inspektuese né sektorin e Call Center
gjaté vitit 2018 dhe

- rastet e aksidenteve né puné né Sektorin e Call Center gjaté vitit 2018 dhe sa éshté numri i tyre.

Né pérgjigjen zyrtare dérguar shogatés “Together for Life”®!, Inspektorati Shtetéror té Punés dhe
Shérbimeve Shogérore bén me dije se gjaté vitit 2018 nga ky Inspektoriat jané realizuar 77
inspektime prané subjekteve gé ushtrojné aktivitet né sektorin Call Center.

Sa i takon shpérndarjes gjeografike, numri mé i madh i subjekteve gé ushtrojné kété aktivitet
ndodhet né garkun e Tiranés, prandaj edhe numri i madh i inspektimeve té kryera éshté
regjistruar né kété gark me 61% té inspektimeve té kryera. Pjesa tjetér e inspektimeve né kété
sektor jané kryer né garqe té tjera. Mé konkretisht, né sektorin Call Center Inspektorati ka
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zhvilluar 47 inspektime né garkun Tirané, 8 né garkun Elbasan, 6 né garkun Vloré, 6 né garkun
Shkodér dhe 6 inspektime né garkun Durrés, 3 né garkun Fier dhe 1 né garkun Berat.

Nga kéto, 57 inspektime jané kryer né bazé té programit té inspektimit, ndérsa 20 prej tyre jané
kryer pér shkak té ankesave té dérguara prané Inspektoratit Shtetéror t& Punés dhe Shérbimeve
Shoqgérore. Té gjitha ankesat e dérguara Inspektoriatit jané trajtuar me procedura administrative
inspektuese. Ankesat kané té béjné me céshtje, si: kohézgjatja e punés, ndérprerja e
marrédhénieve té punés dhe aplikimi i sanksioneve né pagé pér punémarrésit.

Nga rastet e trajtuara ka rezultuar se 65% e tyre kané gené té bazuara dhe u éshté dhéné zgjidhje
né favor té punémarrésve, ndérkohé gé ankesat e tjera kané gené pértej kompetencave ligjore té
Inspektoriatit, pasi duhet té ndigeshin né rrugé gjyqgésore nga ankuesit. Nga ana e tij,
Inspektoriati ka komunikuar pér ményrén e zgjidhjes sé ankesés me té gjithé punémarrésit
ankues.

Inspektoriati informon se pér veté natyrén e aktivitetit gé zhvillojné kéto subjekte, shkeljet e
konstatuara prekin ¢éshtjet e rregullimit t& marrédhénieve té punés punédhénés-punémarrés,
pérfshiré kétu kontratén e punés dhe zbatimin e kétij dokumenti nga ana e paléve. Sipas
Inspektoriatit, punémarrésit e kétij sektori kané nivel arsimor té larté dhe jané mé té informuar
pérsa i takon adresimit dhe kérkesés pér té drejtat qé u takojné nga legjislacioni i punés. Eshté
konstatuar se kontratat e punés sé kétij sektori kané njé cilési mé té larté né raport me sektorét e
tjere.

Pas inspektimeve té kryera lidhur me respektimin e Kodit té Punés dhe Ligjit nr. 10 237, daté
18.2.2010, "Pér siguriné dhe shéndetin né puné”, i ndryshuar, Inspektoriati ka Iéné detyra pér
subjektet punédhénés té Call Center kryesisht pér ¢éshtje gé kané té béjné me:

- Respektimin e kompensimit té dispozitave ligjore té Kodit té Punés pér ditét e festave zyrtare.
Né kété sektor éshté konstatuar se nuk respektohet kalendari i festave zyrtare né Shqipéri dhe
punonjésit e kétij sektori dalin né puné gjaté kétyre festave;

- Respektimin e procedurés né rastet e ndérprerjes sé marrédhénieve té punés;

- Saktésimin e procedurés sé masave disiplinore pér punémarrésit. Ankesat e adresuara tek
Inspektoriati tregojné se kéto masa disiplinore parashikohen vetém né rregulloren e brendshme té
subjektit ekonomik dhe nuk jané pjesé e Kontratés sé Punés, si¢ e kérkon legjislacioni i punés;

- Gjaté inspektimeve té kryera né vitin 2018 jané konstatuar duke punuar 13 punonjés informalé,
té pasiguruar dhe té padeklaruar prané skemés sé sigurimeve shogérore, pér té cilét éshté shkelur
ligji pér derdhjen e kontributeve. Né kéto subjekte éshté aplikuar masa e menjéhershme e
moslejimit té vazhdimit té punés pér kéta punonjés deri né formalizimin e marrédhénies sé
punés.

- Ngritjen e Késhillave té Sigurisé dhe Shéndetit né Puné né subjektet gé &shté konstatuar gé ata
nuk jané krijuar si¢ pércakton Ligji nr. 10 237, daté 18.2.2010, "Pér siguriné dhe shéndetin né
puné”, i ndryshuar;

- Hartimin e dokumentit té vlerésimit té riskut pér punonjésit dhe informimin e kétyre té fundit
me masat parandaluese té mbrojtjes né puné;

- Detyrimin e punédhénésit pér krijimin e ambienteve (garderoba) pér punémarrésit;



- Sigurimin e kushteve higjieno-sanitare me standarde té mjaftueshme pér numrin e
punémarrésve gé kané punésuar kéto subjekte;

- Hartimi i planeve dhe informimi i punémarrésve pér evakuim né raste té emergjencave. Kjo
detyré ka réndési té vecanté pér shkak té pérgendrimit té punémarrésve né té njéjtin ambient
pune;

- Mungesén e mjekut t& ndérmarrjes;

- Kryerjen e ekzaminimeve specifike mjekésore pér parandalimin e sémundjeve profesionale pér
shkak té pozicionit té punés para ekraneve shfagés dhe nivelit té zhurmés né ambientin e punés;

- Mbajtjes sé dokumentacionit nga ana e punédhénésit sa i takon regjistrave té punémarrésve me
té dhénat pér historikun e punésimit pér cdo punémarrés prané subjektit;

Pér vitin 2018, Inspektoriati informon se nga 77 inspektimet e kryera né sektorin Call Center né
né rastet e konstatimit té shkeljeve té ligjit (Kodit té Punés apo Ligjit nr. 10 237, daté 18.2.2010,
"Pér siguriné dhe shéndetin né puné”, i ndryshuar) jané marré gjithsej: 3 masa “Pezullim i
pjesshém i punés” pér shkeljen flagrante té mosdeklarimit té punonjésve; 16 subjekteve u éshté
dhéné masa “Paralajmérim pér sanksion” si sanksion kryesor parashikuar nga Ligji nr.10 433,
daté¢ 16.6.2011, “Pér inspektimin né Republikén e Shqipéris€”, dhe Ligji nr. 9634, daté
30.10.2006 "Pér inspektimin e punés”, i ndryshuar; 1 subjekt éshté ndéshkuar me gjobé né masén
100 000 leké, né total, 20 sanksione administrative.

Pérsa i takon rasteve té aksidenteve né puné gjaté vitit 2018, Inspektoriati informon se gjaté vitit
2018 nuk éshté raportuar dhe rrjedhimisht nuk éshté trajtuar asnjé rast aksidenti né puné né
sektorin Call Center.

Referuar Studimit “Monitorimi i1 zbatimit té t& drejtave t€ punés né Sektorin e Call Center”, té
kryer nga Shoqata “Together for Life” né vitin 2017, rezulton se 69.2 % e té rinjve té punésuar
né kété sektor jané té gjinisé femérore. Rreth 79.5% e té punésuarve né kété sektor jané té
grupmoshés 18-30 vje¢ gé éshté edhe grupmosha gé korrespondon me ndjekjen nga ana e tyre té
studime\ge té larta né universitet. 93.8% té té punésuarve kané mbaruar minimalisht shkollén e
mesme.>

Duke pasur parasysh ligjin® si dhe faktin gé njé pjesé e konsiderueshme e punonjésve té Call
Center jané studente femra qé vazhdojné universitetin, kjo bén g€ atyre t’'u mbahen siguracione
shogérore pér efekt pensioni edhe pse periudha e studimeve njihet automatikisht si vjetérsi pune,
pra rezulton se pér ta paguhen siguracione dy heré.

Sipas ligjit, pér punonjéset e gjinisé femérore gé punojné né kété sektor dhe njékohésisht kryejné
studimet né shkollén e larté (femra gé vazhdojné universitetin, me shképutje nga puna)
kontributet pér efekt pensioni plegérie (sigurimet shogérore) pérballohen nga Buxheti i Shtetit.
Pér rrjedhojé, pér kété grup té punonjésve siguracionet shogérore paguhen nga Buxheti i Shtetit
dhe nuk duhet té paguhen nga operatori ekonomik i kétij sektori. Pagimi i tyre nga operatori
ekonomik rrit barrén e tyre financiare si dhe realizohet né kundérshtim me ligjin.

%2 Fq. 41 e Studimit
53 Neni 91, pika 4, té Ligjit 7703, dt. 11.5.1993, i ndryshuar



Referuar legjislacionit né fugi, pavarésisht se punonjésit punojné part-time, kontributet pér
sigurime shogérore pér ta paguhen mbi bazén e pagés minimale né fugi dhe jo mbi bazén e oréve
té punés qé ata kryejné. Rreth 61.5 % e punonjésve né sektorin e Call Center jané té punésuar
part-time ndérsa né kété sektor kané rezultuar 25 700 punonjés té regjistruar né v. 2017.>* Kjo
shifér éshté e konsiderueshme duke patur parasysh shumén né leké té sigurimeve shogérore gé
paguhet pér ta, bazuar né pagén minimale né fuqi.

Referuar Nenit 20, pika 1, té Ligjit nr. 15/2019, “Pér nxitjen e punésimit”, ¢cdo punédhénés duhet
té punésojé njé person me aftési té kufizuara, pér 25 punonjésit e paré té ndérmarrjes. Referuar
Studimit té kryer nga Shoqata “Together for Life*, né Call Center-at e monitoruara ka rezultuar
gé nuk Kkishte asnjé té punésuar me aftési té kufizuara edhe pse numri né total i punonjésve éshté
i konsiderueshém, né kundérshtim me ligjin. Mbetet pér té paré nése situata ka ndryshuar né dy
vitet e fundit.

Gjaté vitit 2015, Komisioneri pér té Drejtén e Informimit dhe Mbrojtjen e té Dhénave Personale
ka realizuar kontroll sektorial né subjekte me objekt veprimtarie né fushén e Call Center. Né
Raportin vjetor pér v. 2015, Komisioneri informon se ka pasur njé numér té konsiderueshém
ankesash né kété drejtim né kuadér té marketingut té drejtpérdrejté.

Pérve¢ shkeljeve serioze té konstatuara té Ligjit nr. 9887, dt. 10.03.2008 “Pér mbrojtjen ¢ té
dhénave personale” i ndyshuar (pérsa i takon transferimit ndérkombétar té té dhénave personale
me nivel jo té mjaftueshém té mbrojtjes sé tyre), ka pasur raste kur subjektet kryenin aktivitetin
né fushén e brokérimit né kundéshtim me Ligjin nr. 9879, dt. 21.02.2008 “Pér Titujt”, me Ligjin
nr. 9752, dt. 03.07.2006 “Pér Autoritetin ¢ Mbikéqyrjes Financiare” dhe me Ligjin nr. 9902, dt.
17.04.2008 “Pér mbrojtjen e konsumatoréve”. Pér kéto arsye, Zyra e Komisionerit ka véné né
dijeni strukturat kryesore shtetérore pér zhvillimin dhe zbatimin e politikave, si: Ministriné e
Zhvillimit Ekonomik, Turizmit, Tregtisé dhe Sipérmarrjes, ashtu dhe Autoritetin e Mbikéqyrjes
Financiare.>

5 Sipas té dhénave zyrtare t& INSTAT pér v. 2017
55 http://www.idp.al/wp-content/uploads/2016/10/Raporti_Vijetor 2015.pdf , fg. 19
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Konkluzione

Pérgjithésisht, legjislacioni i punés né fuqi ku pérfshihet edhe sektori i Call Center,
respekton standardet minimale té vendosura né legjislacionin e punés sé vendeve té BE-sé,
pér céshtje, si p.sh.: ndalimi i diskriminimit, té drejtat sindikale, mbrojtja e shéndetit né
puné, ditét e pushimit vjetor té paguar, kohézgjatja e punés né njé javé, garancité né
zgjidhjen e marrédhénies sé punés etj.

Né Shqipéri nuk ekziston legjislacion i posagém dhe i detajuar sektorial, parésor apo
dytésor, gé rregullon posacérisht veprimtariné e Call Center, sektor né té cilin zbatohen
rregulla té njéjta ligjore gé aplikohen né fusha té tjera té veprimtarisé shogérore apo zbatohet
legjislacioni gé rregullon marrédhéniet e punés. Pér aspekte té caktuara té punés né sektorin
Call Center apo sektoré té ngjashém ekziston legjislacion dytésor mé i detajuar (béhet fjalé
pér akte nénligjore té cilat kané dalé né bazé dhe pér zbatim té ligjit, si p.sh.: VKM nr. 842,
dat€ 3.12.2014 “Pér mbrojtjen e punémarrésve nga risget gé lidhen me zhurmén né vendin e
punés”, VKM nr. 521, daté 6.8.2014, “Pér miratimin e Rregullores “Pér kérkesat minimale
té siguris€ dhe shéndetit pér punén me pajisje me ekran shfaqés” etj).

Sektori i Call Center duket mjaft i ngjashém né té gjitha vendet né lidhje me tregjet, ofertat e
shérbimit dhe tiparet organizative. Por, pértej kétyre ngjashmérive, shohim se vendet e
punés né gendrat e thirrjeve marrin karakterin e vendeve dhe rajoneve té tyre, bazuar né
ligje, zakone, institucione dhe norma t€ ndryshme. “Globalizimi” i aktiviteteve té Call
Center ka njé fytyré jashtézakonisht kombétare. Analiza joné thekson ngjashmérité midis
vendeve, si dhe dallimet né mes tyre. Gjithashtu, identifikon dallime té rénd€sishme brenda
vendeve midis Call Center dhe outsourcing.

Puna né€ Call Center ka kostot e saj. Ajo mund té shkaktojé stres, me punonjés q€ hera-herés
pérballen me presion pér t€ arritur objektivat e larta. Njé faktor tjetér qé ndikon &shté
monitorimi 1 vazhdueshém ndérmjet programeve kompjuterike g€ ndjekin sasiné e
telefonatave g€ ata kané€ nevoj€ pér t'iu pérgjigjur dhe sa kohé shpenzohen né ¢do telefonaté.
Kjo mund ta bgé t€ véshtiré qé ata t€ lén€ tryezén e tyre pér njé pushim. Sistemet
kompjuterike gjithashtu monitorojné punétorét dhe krahasojné performancén e tyre me
objektivat e kérkuar dhe standardet e trajtimit té thirrjeve.

Puna cilésore né Call Center mbetet ende nj€ sfidé pér t€ gjitha sindikatat q€ operojné né
sektorin e telekomunikacionit ose sektorin e Call Center. Punémarrésit shpesh nuk i paguhen
orét e tyre jashté orarit dhe ky abuzim &shté 1 theksuar né€ veprimtariné e gendrave té
thirrjeve. Punonjésit shpesh pérballen me presion pér t€ mos raportuar té gjitha orét qé kané
punuar ose pér t€ punuar jashté orarit. Stresi né ambientet e njé Call Center €shté 1 pérhapur
dhe ka njé ndikim serioz n€ mirégenien e punonjésit, efektivitetin e Call Center dhe suksesin
e kompanis€. Njé burim tjetér stresi €sht€ dhe kufizimi i mundésive pér promovim dhe
karrier€.

Punonjésit e Call Center vuajné nga lodhja, pagjumésia, tendosja e syve, gafa, shpatulla,
dhimbjet e shpinés, problemet e fytit dhe frymémarrjes té lidhura me pirjen e duhanit té



tepért. Punonjésit shpesh marrin infeksione té veshit pér shkak té kufjeve té pista. Ata
gjithashtu marrin shok akustik té shkaktuar nga thirrja e telefonuesve té pasjellshém dhe
reagimet elektrike.

Rezulton se (referuar analizés sé mésipérme) né disa vende evropiane (si Danimarka, Franca
dhe Britania e Madhe), sindikatat jané té pranishme né rreth gjysmén e gendrave té thirrjeve.
Marréveshjet kornizé globale me multinacionalét krijojné mundési mé té médha pér té
drejtat e punés dhe bashképunim mé té madh ndérkombétar pér té ndihmuar punétorét dhe
pér té pérmirésuar cilésiné e punés. Rritja e fugishme e anétarésimit do t'i ndihmojé
sindikatat té promovojné axhendén e profesionistéve té Call Center dhe té krijojné shérbime
cilésore dhe té mira né industri.

Megjithése respektojné standardet e miratuara, vendet anétare té BE-sé kané vecorité e tyre
té legjislacionin kombétar né aspekte té ndryshme té té drejtés pér puné. Vende té ndryshme
té BE-sé mbrojné né ményré té vecanté aspekte té ndryshme té marrédhénies sé punés, si:

- né disa vende té BE-sé nuk ka pagé minimale kombétare té miratuar, por kjo ¢éshtje éshté
zgjidhur pérmes marréveshjeve kolektive fakt gé tregon stadin e zhvillimit té té drejtave
té punés dhe réndésiné e veprimtarisé sindikale né kéto vende (si Suedia, Austria,
Norvegjia etj);

- mirégenia dhe antidiskriminimi ka réndési té madhe né marrédhéniet e punés, vecanérisht
né lidhje me trajtimin e rrezigeve psiko-sociale né vendin e punés (Belgjiké);

- detyrimi pér té raportuar pér pagat gjinore né kompanité me té paktén 250 punonjés éshté
né fuqi (Britani e Madhe);

- zakonisht punonjésit punojné 35 oré né javé. Ligji francez i punésimit ofron fugi té gjera
pér sindikatat "pérfagésuese” dhe gjithashtu pér organet pérfagésuese té personelit té
zgjedhur (Francé);

- periudha maksimale e provés éshté dy muaj. Né vitin 2015 u futén njé séré dispozitash
ligjore, duke e béré gjithnjé e mé té véshtiré shkarkimin e punonjésve, gjé gé ka cuar né
pérdorimin e mé shumé marréveshjeve pér zgjidhjen e konflikteve (Holandg);

- periudhat e njoftimit té punédhénésit jané té gjata pér mbajtjen né detyré té punonjésve,
p.sh.: punonjésit me shérbim teté vjet e kané té drejtén e njoftimit 27 javé dhe me 17 vjet
shérbim periudha e njoftimit &shté 54 javé (Belgjiké);

- ndérprerja e kontratave rregullohet rreptésisht nga Kodi i Punés me afate té caktuara
njoftimi né varési té kohézgjatjes sé punés sé punonjésit (Luksemburg);

- performanca e dobét nuk éshté njé arsye thelbésore pér shkarkimin (Itali);

- né disa aspekte, ligji éshté mé i pérshtatshém pér punétorét sesa legjislacioni i BE-sé, si¢
jané rregullat gé rregullojné transferimet e biznesit (Norvegji);

- pérfagésuesit e sindikatave mbéshtesin punonjésit dhe késhillat e punés, por nuk kané té
drejta pjesémarrjeje brenda njé kompanie; késhillat e ndérmarrjeve kané té drejta té gjera
bashképunimi, té cilat kufizojné té drejtat e punédhénésit pér té ekzekutuar né ményré té
njéanshme disa masa té caktuara (Gjermani);

- né rastin e punédhénésve té médhenj, sindikatat jané aktive dhe kané prani té forté (Poloni);

- pér secilin sektor té industrisé ekziston njé Marréveshje Kolektive Kombétare gé rregullon
marrédhénien e punés (ltali);

- punédhénésit shpesh pérballen me veprime kolektive nga punonjésit té cilét zakonisht
fillojné nga sindikatat (Rumani);



10.

11.

12.

péraférsisht 70% e té punésuarve jané anétaré té njé sindikate (Suedi).

Pavarésisht se sektori Call Center ka paga té larta pér té rinjté ose té sapodiplomuarit
krahasuar me njé pagé né njé vend pune tjetér, kjo nuk pérkthehet né puné té denjé. Puna
e denjé nuk ka té béjé vetém me pagat. Ajo ka té béjé me kushtet e punés, siguriné dhe
shéndetit né puné, té drejtén pér sindikalizém, té drejtén pér mbrojtje sociale dhe té
drejtén pér dialog social. Kéto aspekte nuk jané té respektuara miré né sektorin Call
Center.

Sektori Call Center, pavarésisht se punéson njé numér té larté punonjésish dhe ka njé
impakt prej 5% né GDP-né e vendit, nuk éshté i pérfagésuar né nivelet e larta te dialogut
social, si¢ éshté Késhilli Kombétar i Punés. Sot ky sektor nuk ka pérfagésues as nga
Punédhénésit dhe as nga punémarrésit gé t€ mund té pércjellin problematikat e sektorit.

Pagesa e kontributeve té sigurimeve shogérore nga punonjéset e gjinisé femérore qé
punojné né kété sektor dhe njékohésisht kryejné studimet né shkollén e larté, sipas ligjit,
duhet té pérballohet nga Buxheti i Shtetit. Pagimi i tyre nga operatori ekonomik (Call
Center) rrit barrén e tyre financiare si dhe realizohet né kundérshtim me ligjin.

Punésimi i personave me aftési té kufizuar éshté shumé i ulét ose inekzistent edhe pse
numri né total i punonjésve éshté i konsiderueshém, né kundérshtim me ligjin.>®

% Neni 20, pika 1, té Ligjit nr. 15/2019, “Pér nxitjen e punésimit”



VI. Rekomandime

1. Té hartohet njé liste udhézimesh pér strategjiné dhe politikat e sektorit t¢ Call Center né
Shqipéri. Udhézimet té reflektojné respektimin e standardeve themelore té punés sé ILO-
s. Udhézimet té pérfshijné si sektorin e Call Center, sindikatat, marréveshjet kolektive
dhe késhillimin né proceset e ndryshimit. Qéllimi i Udhézimeve éshté té vendosé njé
standard té larté té biznesit té Call Center gé jané té angazhuar pér kéto standarde.

2. Hartimi 1 njé Karte Parimesh pér sektorin e Call Center, e cila vendos standardet
minimale. Kjo karté do t'i ndihmojé sindikatat té masin dhe identifikojné punédhénésin e
miré dhe té keq dhe té pérfshijé njé séré parimesh té gjera pér industriné e Call Center.
Pérparésia e késaj karte lidhet edhe me shtimin e numrit té trajnimeve pér punonjésit e
shérbimit té klientit, cka do té ¢ojé né zhvillimin e karrierave kuptimploté pér
punémarrésit dhe shérbimin mé cilésor pér konsumatorét. Bizneset e Call Center gé
angazhohen né kété karté parimesh duhet té njihen dhe promovohen publikisht si nga
institucionet shtetérore, organizatat dhe sindikatat.

3. Nénshkrimi i marréveshjeve sektoriale midis punédhénésve - punémarrésve - geverisé me
prioritet pér té mbrojtur te rinjté dhe graté duke u ofruar operatoréve té Call Center
mundésiné pér té pasur njé kualifikim té certifikuar. Kéto marréveshje mund té
pércaktojne edhe kritere té tjera unifikuese gé i shérbejné ruajtjes sé vendeve té punés,
punés sé denjé apo forcimit té sektorit.

4. Krijimi i njé etikete sociale té geverisé pér Call Center gé synon té pérmirésojé imazhin e
industrisé dhe té inkurajojé pérgjegjésiné sociale té korporatave. Skema té keté stimuj
financiaré dhe kompanité me etiketé mund té aplikojné pér kontrata geveritare. Gjithshtu,
kéto kompani me etiketé mund té konsiderohen kompani eksportuese dhe té kené ulje té
taksave.

5. Té ndérmarren fushata sensibilizuese dhe ndérgjegjésuese pér respektimin e
legjislacionit né fuqi, Kodit té Punés apo Ligjit nr. 10 237, daté 18.2.2010, "Pér siguriné
dhe shéndetin né puné”, i ndryshuar dhe akteve té tyre nénligjore, pérsa i takon té
drejtave té punémarrésve, kushteve té punés, sigurisé dhe shéndetit né puné, té drejtén pér
sindikalizém, té drejtés pér mbrojtje sociale, punésimit té personave me aftési té kufizuar,
etj., nga ana e subjekteve gé operojné né fushén e Call Center.



6. Shtimi i inspektimeve nga ana e organeve shtetérore inspektuese, si dhe aplikimi i
sanksioneve ligjore kur konstatohen shkelje té legjislacionit né fugi me géllim mbrojtjen
mé té miré té té drejtave té punonjésve té kétij sektori.

7. Pérfshirja né Késhillin Kombétar té Punés edhe e pérfagésuesve té sektorit BPO si njé
sektor i cili z& njé pérgindje té konsiderueshme t€ GDP-sé né Shqipéri duke nxitur késhtu
dialogun social midis partneréve social - punédhénés, punémarrés dhe geverisé.



