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FJALOR | TERMAVE DHE PERKUFIZIMEVE

Barazi, paanshméri
dhe transparencé

Shérbimi duhet té jeté i aksesueshém dhe pérmes té gjitha
modaliteteve (offline dhe online) pér té gjithé pérdoruesit gé
kané té drejté, jané té kualifikuar ose té detyruar ta marrin até,
pa dallim. Pér té demonstruar trajtim té barabarté, baza mbi té
cilén merren vendimet dhe ofrohen shérbimet nga administrata
publike duhet té jeté e qarté si pér pérdoruesin e shérbimit,
ashtu edhe pér veté administratén, bazuar né informacionin e
disponueshém publikisht, pér té shmangur vendimmarrjen
arbitrare dhe abuzimin e diskrecionit.

Barometér

Njé instrument i menaxhimit té cilésisé sé shérbimeve publike
népérmjet té cilit do té matet dhe monitorohet niveli i
performancés sé agjencive shérbim-ofruese dhe cilésia e
shérbimeve qé ato ofrojné. Me matjen e cilésisé sé shérbimeve
pritet t€ pérmirésohet cilésia e shérbimeve té ofruara pér
qytetarét.

Dimension

Njé "Dimension" pérfagéson ose éshté njé grup cilésish té
klasifikueshme té shérbimit, dhe llogaritet si funksion i njé ose
disa treguesve specifiké, psh: Transparenca, Aksesueshméria,
etj.

Efikasiteti dhe afati
kohor

Shérbimi duhet té jeté i aksesueshém né njé kohé dhe vend té
sipas nevojés sé pérdoruesit (brenda arsyes) dhe té pérfundohet
me sa mé pak hapa gé té jeté e mundur.

Hartuar digjital

Administrata publike duhet té pérfshijé digjitalizimin né planet
dhe proceset e saj, gé né krye té herés, pér té shfrytézuar
plotésisht potencialin e saj pér té lehtésuar dhe transformuar
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve, pavarésisht nga kanali i
zgjedhur.

Life- events

Jané ngjarje qé kané njé ndikim té réndésishém né jetén e njé
qytetari/pale té& interesuar dhe gé& garantojné ndérgjegjésimin
ose pérfshirjen e Qeverisé. Njé ngjarje e jetés mund té jeté
lindja e njé fémije, ndryshimi i statusit té punésimit, njé léndim
ose sémundje serioze, njé blerje shtépie ose ndjekja e njé cikli
shkollimi

Llogaridhénia

Institucionet publike duhet té pérgjigjen sipas ligjit pér
vendimet e marra (gqé nénkupton transparencé se cili institucion
éshté pérgjegjés), dhe pérdoruesit e shérbimeve duhet té jené né
gjendje té kérkojné arsyet e vendimeve, t'i apelojné ato dhe té
kérkojné rekurs dhe korrigjim (korrigjim dhe/ose kompensim)
nése rregullat, procedurat, standardet dhe afatet kohore té
pércaktuara nuk ndigen nga administrata publike.

Ndérveprueshméria

Aftésia e institucioneve pér té bashkévepruar drejt géllimeve té
dobishme  reciproke, duke pérfshiré shkémbimin e
informacionit dhe njohurive ndérmjet kétyre institucioneve,
népérmjet proceseve té biznesit gé ato mbéshtesin, me ané té
shkémbimit té t& dhénave ndérmjet sistemeve té tyre TIK.




Nénshkrimi
elektronik

. Nénshkrimi elektronik” jané té€ gjitha t€ dhénat né formén
elektronike, té cilat u bashkélidhen ose shogérojné logjikisht té
dnhéna té tjera elektronike, gé& shérbejné si njé ményré e
vértetimit té identitetit t¢ nénshkruesit dhe e vértetésisé sé
dokumentit t€ nénshkruar”;

Ofrimi i Shérbimit

Té gjitha kontaktet me administratén publike gjaté té cilave
pérdoruesit/qytetarét dhe bizneset (kérkojné ose japin té dhéna,
gjejné zgjidhje pér céshtjet dhe plotésojné detyrimet e tyre.

Pérdoruesi i
Shérbimit

Termi ombrellé gé pérfshin gytetarét, bizneset dhe institucionet
e tjera, t€ cilave mund t’i referohemi edhe si 'pé€rdorues' ose
'klienté', por duke gené se geveria pérfagéson dheu shérben
qytetaréve preferohet pérdorimi i termit mé neutral 'pérdorues i'
shérbim’'.

Pérgendrimi drejt
pérdoruesit

Hartimi dhe ofrimi i shérbimit duhet té kryeht pér lehtésiné e
pérdoruesit, e cila fillon me té kuptuarit e nevojave (té
ndryshme) té qytetaréve dhe bizneseve dhe duke u mundésuar
atyre té aksesojné njé shérbim té personalizuar, dhe té
rregullohen me ndryshimin e nevojave dhe rrethanave né bazé
té reagimeve.

Procedurat
Standarde té
Veprimit

Procedura Standarde e Veprimit (PSV) éshté njé proceduré
specifike ose njé grup udhézuesish e procedurash Qé
dokumentojné njé aktivitet a proces rutiné ose pérsérités pune
gé kryhet brenda njé ose né njé situaté té caktuar pér té rritur
cilésiné duke ndjekur njé proceduré té standardizuar té punés

Proporcionaliteti

Administrata publike nuk duhet té kérkojé informacion dhe
dokumentacion té tepért pér té dhéné njé pérgjigje ose pér té
marré njé vendim, dhe duhet té pérpiget t¢€ minimizojé kérkesat
e tilla sa mé shumé gé té jeté e mundur.

Qeverisja
elektronike dhe
digjitale

Qeverisja elektronike pérfshin zévendésimin e sistemeve té
bazuara né letér me sisteme kompjuterike, automatizimin e
proceseve té brendshme dhe kalimin e ndérveprimeve online.
Qeveria digjitale pérfshin shfrytézimin e fugisé sé teknologjisé
dhe té dhénave pér té pérmirésuar administratén publike
(strukturat, Kkulturén, aftésité, proceset) dhe hartimin dhe
ofrimin e shérbimeve pér té pérmbushur mé miré nevojat e
qytetaréve, bizneseve dhe institucioneve té tjera, ato online ose
offline.

Shérbimet digjitale

Shérbimet gé pérdorin teknologjiné digjitale, té cilétzakonisht
kané tre komponenté kryesoré: ofruesin e shérbimit, marrésin e
shérbimit dhe kanalet e ofrimit té shérbimit (teknologjiné).

Shérbimet publike

Shérbimet publike mund té kuptohen si té gjitha ndérveprimet
midis qeverisé dhe gytetaréve, bizneseve dhe pérdoruesve té
tjeré té shérbimeve, qofté drejtpérdrejt ose me pérfagésues
népérmjet njé ndérmjetési.




Shérbimi
administrativ

Njé term ombrellé pér dhénien/transferimin e informacionit ose
financave nga administrata publike, duke pérfshiré kérkesat,
aplikimet, njoftimet, dokumentacionet, regjistrimet, deklaratat,
vendimet, lejet, refuzimet, vértetimet, licencimet, pagesat dhe
arkétimet e fondeve.

Siguria ligjore dhe
parashikueshméria

Pérdoruesit e shérbimit duhet té kené besim té ploté se shérbimi
administrativ do té ofrohet né ményreé té rregullt dhe konsistente
brenda rregullave, procedurave, afateve kohore dhe
standardeve.

Standard

Njé specifikim teknik i miratuar nga njé entitet i njohur
standardizimi, pér zbatim té pérséritur ose té vazhdueshém pwr
té cilin pajtueshméria nuk éshté e detyrueshme.

Vetém njéheré

Njé shtrirje logjike e parimit t& proporcionalitetit, administrata
publike duhet té vendosé sisteme dhe rregullime té tjera (p.sh.
pélgimi i pérdoruesit pér ripérdorimin e té dhénave, - shih
gjithashtu parimin e konfidencialitetit) pér té siguruar qé
qytetaréve dhe bizneseve nuk u kérkohet té ofrojné té njéjtat
informacion mé shumé se njé heré pér ¢cdo organ publik né ¢do
nivel té geverisjes.




HYRJE

Dokumenti i politikave té standardeve té shérbimeve né Shqipéri shqyrton sfidat gé hasen né
pékufizimin e standardeve té shérbimeve publike, si dhe paraget kornizén e pérgjithshme dhe
zgjidhjet praktike té politikave pér té nxitur zhvillimin e standardeve té shérbimeve. Ky
dokument siguron njé themel pér Qevering, organet qé krijojné standardet dhe palét e
interesuara pér té punuar sé bashku né garantimin e kontributit té standardeve té shérbimit
publik né zhvillimin e shogérisé toné.

Pritshmérité e qytetaréve ndaj standardeve té shérbimeve publike jané rritur nga pérvojat e
tyre me shérbimet e sektorit privat. Presioni nga pérdoruesit e shérbimeve ndaj geverive pér
té pérmirésuar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve éshté motivim i mjaftueshém, vecanérisht
duke pasur parasysh rolin e dyfishté té gytetaréve si pérdorues té shérbimeve dhe votues.

Nxitja e njé shérbimi publik me né gendér gytetarin/ biznesin ka gené njé nga fushat kyce té
Reformés sé Shérbimit Publik né Shqgipéri, né té cilin Qeveria éshté aktualisht e
pérgendruar..Njé pjesé integrale e kétij procesi éshté zhvillimi i standardeve té shérbimit, té
cilat do té ndihmojné né pércaktimin e pritshmérisé té njé pérdoruesi nga njé shérbim dhe si
duhet té ofrohet nga ofruesi i shérbimit, né sensin e kohés sé ofrimit, saktésisé dhe
pérshtatshmérisé. Standardet e shérbimit duhet (a) té pércaktojné cilésing, pér matjen e
pajtueshmérisé kundrejt késaj cilésie, (b) té formojné pritshmérité, sepse duke standardet e
garta, pérdoruesit e diné se ¢faré té presin dhe ¢faré jo, dhe (c) té nxisin performancén, sepse
instittucionet dhe stafi i tyre duhet t'i pérdorin kéto standarde si angazhime ndaj pérdoruesit
pér té drejtuar sjelljen e tyre dhe (pérmirésuar) performancén.

Standardizimi né té gjitha shérbimet pér qytetarét dhe bizneset do té sigurojé njé eksperiencé
uniforme, té parashikueshme dhe cilésore gjaté pérdorimit té kétyre shérbimeve, pavarésisht
se cili éshté institucioni pérgjegjés apo kanali i pérdorur. Kjo do té thoté, nga njéra ané,
standarde té pérbashkéta shérbimi té bazuara né parimet e kujdesit ndaj klientit dhe nga ana
tjetér, procedura standarde té veprimit té mirépércaktuara né té gjitha institucionet geveritare.

Perceptimet e gytetaréve kané ndryshuar ndjeshém, po ashtu edhe aksesi i tyre né shérbimet
online. Platforma unike geveritare e-Albania.al shérben si njé porté e centralizuar, pérmes sé
cilés individét dhe bizneset e interesuara mund té marrin shérbimet elektronike té ofruara nga
institucionet publike né Shqipéri. Qytetarét kané mirépritur urén e komunikimit elektronik, qé
i con lehtésisht né marrjen e mbi 1,200 shérbimeve online ose 95% té té gjitha shérbimeve
publike. Kéto shérbime té shumta publike online, té disponueshme pér qytetarét dhe bizneset
shqiptare pérfshijné: identifikimin digjital, regjistrimin elektronik té taksave, recetat
mjekésore online, prokurimin elektronik, regjistrimin e automjeteve, etj. Ky éshté njé hap i
madh pérpara krahasuar me vitin 2014, kur vetém 1% e shérbimeve publike ofroheshin
online, ose vetém 14 shérbime.

Kjo pérkthehet né kohé mé té shkurtér dhe kosto té reduktuara né marrjen e shérbimeve, duke
u mundésuar qytetaréve gé t'i marrin kéto shérbime kudo gé jané dhe kurdo gé kané nevojé
pér to. Por, mé e réndésishmja, mundésimi i shérbimeve online ka hequr térésisht
ndérveprimin midis qytetaréve dhe zyrtaréve publiké, duke eliminuar mundésiné e
korrupsionit né kémbim té marrjes sé shérbimit, gé qytetarét kané té drejté té marrin dhe
zyrtarét publiké kané pér detyré té japin, duke rikthyer besimin e qytetaréve ndaj
institucioneve publike. Rreth 2.7 milioné shqiptaré jané té regjistruar si pérdorues té kétyre
shérbimeve dhe kané akses t& menjéhershém né té dhénat e tyre personale. Q& nga viti 2017,
kur vula elektronike mori vlerén e ploté ligjore né Shqipéri, jané gjeneruar mbi 21 milioné
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dokumente népérmjet platformés e-Albania, duke rezultuar né pakésimin e mé shumé se 990
viteve kohé pritje né radhé pér gytetarét, mbi 9 milion Euro tarifa shérbimi té dokumenteve té
stampuara elektronikisht, té cilat Iéshohen pa kosto. Bizneset pérfitojné gjithashtu njé gamé té
gjeré shérbimesh, duke pérfshiré: regjistrimin, lejet, licencat, pagesat e taksave qé jané
krejtésisht pa letra. Shtetasit e huaj mund té aplikojné dhe té marrin vizén e tyre pérmes
platformés e-viza pa pasur nevojé té vizitojné 1 konsullaté.

Qeveria e Shqipérisé éshté e pérkushtuar pér modernizimin e proceseve té menaxhimit té
shérbimeve publike dhe pérmirésimin e kénaqésisé sé gytetaréve me shérbimet qé ofron.
Pérdorimi i teknologjive moderne té informacionit dhe komunikimit né sektorin publik dhe
geverisjen e Shqipérisé e ka vendosur vendin né ballé té vendeve té Ballkanit Peréndimor.
Raporti i Komisionit Evropian 2021 pér Shqipéringé, identifikon garté progresin e béré nga
Shqipéria né ofrimin e shérbimeve publike, por gjithashtu thekson nevojén pér standarde
minimale pér ofrimin e shérbimeve. Né vitin 2021, Shqgipéria u nderua me ¢mimin pér
geverisjen digjitale nga ReSPA dhe OECD/SIGMA pér zbatimin e praktikave, iniciativave,
shérbimeve online dhe masave efektive pér té pérballuar krizén e koronavirusit.

Nga shtatori 2021, Ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve emérohet anétar i Kabinetit
Qeveritar. Bazuar né Vendimin e Késhillit t¢ Ministravel, njé nga objektivat prioritare té
Ministrit té Shtetit éshté zhvillimi dhe monitorimi i politikave dhe strategjive shtetérore pér
sigurimin e standardeve pér ofrimin e shérbimeve publike. Nga gershori 20222, pjesé e
pérgjegjésive té Ministrit té Shtetit éshté shtuar pérmbushja e parimeve té geverisjes sé miré.
Pér kété géllim, Ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimevepo zhvillon dhe publikon kété
Dokument Politikash. Njé nga vecorité kryesore té késaj nisme éshté, se ajo kérkon qé
institucionet dhe agjencité geveritare té krijojné dhe zbatojné standardet e shérbimit dhe mé
pas té monitorojné performancén kundrejt kétyre standardeve dhe té pérdorin standardet né
menaxhimin e pritshmérive té pérdoruesit si njé mjet pér té pérmirésuar kénagésiné e tij.
Standardet e shérbimit u komunikohen gytetaréve né ményré gé ata té jené té vetédijshém, se
cfaré niveli té shérbimit té presin nga Qeveria.

Dokumenti i politikave synon té shérbejé si referencé pér té gjitha institucionet dhe agjencité
gé ofrojné shérbime publike, pasi do té pércaktojé treguesit dhe nén-treguesit pér matjen e
cilésisé sé ofrimit té shérbimeve publike, né pérputhje me standardet evropiane.

Njé mjet i vecanté vlerésimi do té jeté “Barometri i Cilésisé sé Shérbimit Publik” (né
tekstin e métejshém “Barometri”’) me g€llim monitorimin dhe pérmirésimin e cilésisé sé
shérbimeve publike. Mjeti synon té masé cilésiné efektive té shérbimeve, pra né kuptimin e
tipologjisé mat cilésiné e ofruar. Né kété mjet, vecorité/vetité e shérbimit gé do té siguronin
njé shérbim cilésor, do té identifikohen si standardi minimal i shérbimit, kundrejt t& cilit
matet edhe cilésia.

L Vendim i Késhillit t& Ministrave nr. 525, daté 22.09.2021, “Pér miratimin e fushés sé pérgjegjésisé shtetérore
té Ministrit té Shtetit pér Standardet e Shérbimeve”

2 Vendim i [Késhillit t& Ministrave nr. 442, daté 29.06.2022, “Pér njé shtesé né Vendimin e Késhillit t&
Ministrave nr. 525, daté 22.09.2021, “Pér miratimin e fushés sé pérgjegjésisé shtetérore t€ Ministrit té Shtetit
pér Standardet e Shérbimeve”
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1. VIZIONI DHE OBJEKTIVAT E POLITIKES

1.1  VIZIONI

Shqipéria 2030 do té jeté njé Shqipéri plotésisht e digjitalizuar né funksion té qytetaréve,
sipérmarrjes dhe brezit té ri. Qeveria do té pérmirésojé dhe modernizojé sistemet elektronike
né té gjithé sektorét me synim automatizimin dhe lehtésimin e jetés sé qytetaréve dhe biznesit
si dhe veprimtarisé sé administratés publike.

“Shérbime digjitale gjithépérfshirése dhe pa kufij pér qytetarét dhe bizneset” éshté vizioni, i
cili &shté pérfshiré edhe né Agjendén Digjitale té Shqipérisé 2022-2026.

1.2  OBJEKTIVAT E POLITIKES
Objektivi 1

Té mundésojé vlerésimin e performancés té ofruesve té shérbimeve pérkundrejt standardeve
dhe monitorimin e cilésisé sé shérbimeve.

Objektivi 2

Té mbéshtesé pérditésimin dhe korrektimin e standardeve bazuar né evidencat dhe politika
té tjera qé influencojné standardet.

Objektivi 3

Té mundésojé automatizimin e proceseve me géllim lehtésimin e jetés sé qytetaréve dhe
bizneseve, si edhe té veprimtarisé sé administratés publike.

2. PARIMET KRYESORE DHE STANDARDET E SHERBIMIT

2,1 QEVERISJA E MIRE DHE PARIMET E SAJ

Qeverisja e miré ndérton besimin te geveria duke vlerésuar ményrén se si ajo funksionon dhe
ofron reformat e nevojshme té politikave. Themelet e geverisjes sé miré jané té ndértuara nga
parimet dhe vlerat gé formésojné sjelljen né administraté. Qeverisja e miré fillon me njé grup
parimesh dhe vlerash té dakordésuara. Cdo administraté funksionon me grupin e vet té
vlerave, té cilat shfagen né ofrimin e pérditshém té politikave dhe shérbimeve publike.
Koncepti i administratés cilésore éshté pérfshiré né Kartén e té Drejtave Themelore té BE-s&®
dhe éshté pérmirésuar né ményré progresive.

OECD/SIGMA né bashképunim té ngushté me Komisionin Evropian ka hartuar “Parimet e
Administratés Publike™, njé grup parimesh té cilat bazohen né kriteret e pérgjithshme té
mirégeverisjes dhe rrjedhin nga standardet dhe kérkesat ndérkombétare, si dhe nga praktikat e
mira né BE dhe vendet anétare t¢ OECD-sé. Kéto Parime mbulojné gjashté fusha kryesore
pérmes té cilave Komisioni Evropian ka pércaktuar fushén e reformés sé administratés
publike: (1) kuadri strategjik pér reformén e administratés publike; (2) zhvillimi dhe

3 Charter of Fundamental Rights of the European Union (2012/C 326/02): https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:12012P/TXT &from=EN
4 https://www.sigmaéeb.org/publications/principles-public-administration.htm
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koordinimi i politikave; (3) shérbimi publik dhe menaxhimi i burimeve njerézore; (4)
llogaridhénia; (5) ofrimi i shérbimit; (6) menaxhimi i financave publike. Parimet pércaktojné
kérkesa té hollésishme pér njé miréfunksionim té administratés né secilén nga kéto gjashté
fusha kryesore. Njé Kornizé Monitorimi e kétyre parimeve éshté zhvilluar pér t¢€ mundésuar
analiza té rregullta té progresit té béré né zbatimin e Parimeve dhe né pércaktimin e
standardeve.

Kutia 1. Kérkesat dhe parimet kryesore pér ofrimin e shérbimit

Kérkesa kryesore: Administrata publike té jeté e orientuar drejt qytetaréve; té garantohet
cilésia dhe aksesueshméria e shérbimeve publike.

— Parimi 1: Politika pér administratén shtetérore té orientuar drejt gytetarit éshté
hartuar dhe zbatohet.

— Parimi 2: Administrata cilésore éshté njé objektiv kryesor i politikés gé mbéshtet
ofrimin e shérbimit publik, i miratuar né legjislacion dhe i zbatuar vazhdimisht né
praktikeé.

— Parimi 3: Jané vendosur mekanizmat pér sigurimin e cilésisé sé shérbimit publik.

— Parimi 4: Sigurohet aksesueshméria e shérbimeve publike.

21 SHERBIMI PUBLIK DHE RENDESIA E TI1J

Ofrimi i shérbimeve pérkufizohet: té gjitha kontaktet me administratén publike gjaté té
cilave pérdoruesit/qytetarét, banorét dhe bizneset (né vijim té referuar si qytetaré) kérkojné té
dhéna, trajtojné punét e tyre ose paguajné taksa. Né kété kontekst, orientimi drejt qytetaréve
duhet té kuptohet se pérfshin té gjitha kontaktet dhe té gjitha detyrat e kryera nga
administrata publike qé prek qytetarét. Ky pérkufizim i gjeré pérfshin jo vetém kontaktet
ndérmjet administratés publike dhe pérdoruesve, por edhe rregullat gé rregullojné ato
kontakte (procedurat administrative)®.

Ofrimi i shérbimeve administrative ka té b&é me grupin e gjeré té ndérveprimeve té
gytetaréve me geveriné: bérjen e kérkesave, aplikimet, regjistrimet dhe pagesat dhe marrjen e
informacionit, dokumentacionit, vendimeve dhe fondeve. Kéto kontakte i lejojné pérdoruesit
té shérbimeve té ushtrojné té drejtat e tyre (psh: shtetésia, pronésia), té kené akses né té
drejtat e tyre (psh: shtesat, pensionet), té ekzekutojné detyrimet e tyre (psh: taksat, mbrojtja e
mjedisit) dhe té arrijné ambiciet e tyre (psh: studimi, vetépunésimi) sipas ligjit. Ato gjithashtu
u mundésojné geverive té zbatojné politika, t¢ mbledhin té ardhura, té€ shpenzojné buxhete, té
mbledhin té dhéna dhe té zbatojné rregulla, duke pérfshiré sundimin e ligjit né zbatimin e tij.
Hartimi dhe ofrimi i miré i shérbimit mund té thuhet se pérmban parimet e méposhtme: (1)
Pérdoruesi né gendér (2) Siguria ligjore dhe parashikueshméria, (3) Efikasiteti dhe afati
kohor, (4) Digjital gé& né hartim (5) Proporcionaliteti, (6) Vetém njé heré, (7) Barazi,
paanshméri dhe transparencé, (8) Konfidencialitet dhe (9) Pérgjegjési®’.Né ofrimin e

SSIGMA Principles of Public Administration, https://www.sigmaéeb.org/publications/Principles-of-Public-
Administration-2017-edition-ENG.pdf.

8European Commission (2017), Quality of Public Administration: A Toolbox for Practitioners:
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=738&langld=en&publd=8055&type=2&furtherPubs=no
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shérbimeve né interes té pérdoruesit, Qeveria duhet té zbatojé té gjitha parimet kryesore né
praktike.

Ofrimi i shérbimit me né gendér qytetarin éshté shumé i réndésishém dhe synon gé
administrata dhe institucionet publike té jené té hapura, efikase dhe gjithépérfshirése. Kjo
pasgyron vizionin e BE-sé dhe éshté njé pjesé e réndésishme e procesit té zgjerimit, duke
gené njé nga objektivat kryesore té nismés kryesore té e-Qeverisjes sé Strategjisé sé Ballkanit
Peréndimor 2017. Ofrimi i shérbimeve me né gendér gytetarin nénkupton qé politikébérésit té
kuptojné mé miré nevojat dhe té jené nxitésit kryesoré té kénaqésisé pér qytetarét dhe gé ata
jené né gjendje té "identifikojné néngrupet e pérdoruesve dhe nevojat ose boshlléget né
aksesueshmwrinw e hswrbimeve™ (OECD 2013).

Cdo gytetar ka té drejté té presé administrim té miré dhe sjellje t¢ miré administrative nga
Qeveria e tij, né ¢farédo niveli, té kodifikuar né legjislacion pér t'i dhéné fugi té ploté ligjore®.
Disa shérbime jané pérséritése nga natyra (psh: pagesat e taksave), ku pérdoruesit shpesh
ndérveprojné me administratat publike né kontekstin e 'ngjarjeve té jetés', fazave ose
momenteve té réndésishme né jeté gé jané té zakonshme né té gjithé shogéring, té tilla si:
gjetja e njé pune (qytetari) ose marrja e njé punonjési (institucion). Kéto shpesh pérfshijné
angazhime té shumta me ato gé mund té duken si shérbime individuale nga kéndvéshtrimi i
administratés, por mund té shihen si njé paketé nga ana e pérdoruesit.

Transformimi i shpejté i shogérisé soné dhe revolucioni digjital, sé bashku me presionet
buxhetore paragesin sfida pér geverité dhe té ardhmen e shérbimeve publike. Revolucioni
digjital mbéshtet projektimin dhe ofrimin e shérbimeve mé té mira sipas kérkesave té
gytetaréve dhe bizneseve. Institucionet geveritare shfrytézojné mundésiné e ofruar nga
mjedisi 1 ri digjital pér té ndérvepruar lehtésisht me njéri-tjetrin dhe qytetarét. Qasjet
inovative pérdoren pér té hartuar dhe ofruar shérbime mé té mira né pérputhje me nevojat dhe
kérkesat e qytetaréve dhe bizneseve. Mjedisi i ri digjital ofron mundési administratave
publike pér té lehtésuar ndérveprimet e tyre me palét e interesuara dhe me njéri-tjetrin.
Pérmirésimi i ofrimit té shérbimeve éshté njé proces i vazhdueshém pér Qeveriné.

2.2 RENDESIA E STANDARDEVE TE SHERBIMEVE PUBLIKE

Cdo standard pércakton njé grup kérkesash, qé jané formuluar pér té arritur njé géllim
specifik. Njé standard mund t'i referohet njé produkti, procesi specifik - Standardi teknik ose
shérbimi - Standardi i Shérbimit. Njé standard éshté njé specifikim, mund té jeté teknik, por
mund té jeté edhe standard i cilésisé.

Njé standard shérbimi éshté njé standard qé specifikon kérkesat gé duhen pérmbushur nga
njé shérbim pér té vendosur pérshtatshmériné e tij me géllimin, psh: duke dhéné pérkufizime,
tregues té cilésisé sé shérbimit dhe nivelet e tyre ose duke specifikuar kohén e dorézimit. Njé
standard shérbimi ndihmon pér té pércaktuar até qé njé pérdorues mund té presé nga njé
shérbim dhe si duhet té ofrohet nga ofruesi i shérbimit, psh: pér sa i pérket kohés, saktésisé
dhe pérshtatshmérisé. Roli i standardeve té shérbimit éshté zakonisht pér t'iu pérgjigjur
pyetjeve té tilla si: "Sa shpesh do té ofrohet shérbimi?", "Sa kohé duhet té marré pér té marré

7 shiko gjithashtu principet e té drejtés administrative né vendet e OECD (1999), European Principles of Public
Administration, SIGMA Papers, No. 27, OECD Publishing, Paris, http://dx.doi.org/10.1787/5kmlI60z&dr7h-en

8 SIGMA Principles of Public Administration, https://www.sigmaweb.org/publications/Principles-of-Public-
Administration-2017-edition-ENG.pdf.
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shérbimin?" dhe “Cfaré bén dikush nése nuk éshté i kénaqur me shérbimin?” Standardet e
shérbimit jané pjesé integrale e reformés pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve.

Vendosja e standardeve duhet té pérfshihet né institucione dhe procedura administrative né té
gjitha nivelet e administratés. Standardet e shérbimeve mund té ndihmojné ofruesit e
shérbimeve té geverisé dhe pérdoruesit e tyre, duke rritur cilésiné e shérbimeve té ofruara.
Standardet mund té ndihmojné pér té planifikuar, hartuar dhe ofruar shérbime. Pothuajse ¢do
institucion/organizaté publike e pérfshiré né ofrimin ose prokurimin e shérbimeve pérfiton
nga standardet e krijuara pér té ndihmuar né pérfshirjen e proceseve, politikave dhe
procedurave té cilésisé dhe pér té ndihmuar né uljen e risqeve pér pérdoruesit. Koncepti i
cilésisé éshté i lidhur ngushté me standardin. Cilésia né rastin e standardit té shérbimit
nénkupton gé: shérbimi plotéson ose tejkalon kérkesat e deklaruara ose té nénkuptuara té
standardit. Bazuar né faktin se standardi i cilésisé sé shérbimit publik éshté né thelb njé
standard shérbimi dhe jo njé standard teknik tregu/apo shwrbimesh tregtare, kérkesat e
pércaktuara pwr kéto standarde do té jené kérkesat minimale, tw tilla qw tw jenw tw njwijta
pavarwsisht nga lloji i shwrbimit apo ofruesi i tyre.

Pa dyshim qé ka njé lidhje midis ményrés sesi njé agjenci shérbim-ofruese e harton dhe mé
pas e ofron njé shérbim. Njé ofrim shérbimi efikas i jep agjencisé shérbim-ofruese vlerésimin
drejt ekselencés. Arritja e kétij niveli té pérsosmérisé sé shérbimit pérfshin planifikimin dhe
organizimin e shumé proceseve té brendshem, gé rezultojné né ofrimin e shérbimit tek
pérdoruesi pérfundimtar. Njé proces efektiv i ofrimit t& shérbimeve i mundéson agjencisé
shérbim ofruese té krijojé njé bazé pér té ofruar shérbim té géndrueshém pér pérdoruesit dhe
ndérton njé mekanizém sistematik siguron analizimin e né drejtim té ofrimit té shérbimit té
tyre.

Parimet e méposhtme mund té aplikohen®:

— besueshméria dhe parashikueshméria (siguria ligjore)
— hapja dhe transparenca

— llogaridhénia

— eficenca dhe efektiviteti

Ofrimi i shérbimit me cilési té larté éshté i nevojshém dhe geveria synon gjithmoné té ofrojé
shérbime té shkélqyera. Por si mund té pércaktojmé nése po ofrojmé standard te pérdoruesit
tané? Cilésia e shérbimit publik éshté shumédimensionale né natyré dhe si e tillé kérkon qé
njé grup variablash duhet té merren parasysh gjaté vlerésimit. Matja e cilésisé sé shérbimit
nénkupton identifikimin e atyre variablave/karakteristikave gé mund té pérkthehen né tregues
té matshém. Né matjen e cilésisé sé ofrimit té shérbimit, éshté thelbésore té zgjedhim
dimensionet dhe treguesit e duhur.

Standardizimi — éshté procesi, pérmes té cilit standardet kombétare dhe ndérkombétare
pérshkruajné praktikat e mira né ményrénse si kryhen proceset dhe si ofrohen shérbimet.
Standardizimi mbéshtet efikasitetin dhe sigurimin e cilésisé né industri, teknologji, shkencé
dhe sektorin publik. Sistemi i standardizimit gé funksionon miré ofron njé mjet pér té
ndihmuar né arritjen e shumé objektivave té politikave publike t& geverive. Mjedisi i
standardizimit po ndryshon. Teknologjité e reja, integrimi progresiv i zgjidhjeve digjitale dhe

9SIGMA Principles of Public Administration, https://www.sigmaweb.org/publications/Principles-of-Public-
Administration-2017-edition-ENG.pdf
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konteksti ndérkombétar me zhvillim té shpejté po béjné presion mbi standardet. Njé standard
mund té nénkuptojé njé specifikim té miratuar nga njé organ standardizimi i njohur, pér
aplikim té pérséritur ose té vazhdueshém me té cilin pajtueshméria nuk éshté e detyrueshme.

Pér té krijuar/formuluar standarde té cilésisé sé shérbimit publik, éshté e nevojshme té
pércaktohen udhézimet mbi té cilat do té bazohen standardet. Parimet duhet t¢ mbulojné
praktikat mé té& mira ndérkombétare né ofrimin e shérbimeve.

Standardet e shérbimit mund té vendosen:

— né nivel kombétar nga organet kombétare té standardeve,
— né nivel evropian nga Organizatat Evropiane té Standardizimit,
— né nivel ndérkombétar (nga ISO-Organizata Ndérkombétare pér Standardizim).

2.3 STANDARDET DHE RREGULLORET E BE-sé MBI SHERBIMET

Shérbimet pérbéjné rreth 70% té PBB-sé sé BE-sé dhe njé pjesé té konsiderueshme té
punésimit té saj. Standardet e shérbimit krijojné pérfitim pér ofruesit e shérbimeve dhe
pérdoruesit e tyre né shumé ményra. Gjaté 30 viteve té fundit, Sistemi Evropian i
Standardizimit ka ofruar mé shumé se 3,600 standarde té harmonizuara duke i lejuar
kompanité té demonstrojné pajtueshmériné me ligjin e BE-sé, plus shumé mé tepér standarde
dhe specifikime teknike evropiane pér té promovuar ndérveprimin, siguriné e gytetaréve té
BE-sé dhe mbrojtjen e mjedisit. Standardet evropiane kané sjellé pérfitime t¢ médha pér
kompanité dhe konsumatorét, duke krijuar njé fushé loje té barabarté né tregun e vetém pér
bizneset dhe duke rritur besimin e konsumatoréve, duke mbéshtetur krijimin e vendeve té
punés dhe rritjen e pérgjithshme té ekonomisé sé BE-sé. Procesi i standardizimit evropian
éshté njé gur themeli i tregut té brendshém té BE-sé.

Né nivel evropian, drejtimet me té cilat ofrohen shérbimet dhe vendosen standardet, jané
renditur mé poshté:

1. Direktiva e Shérbimit'- kjo éshté njé nismé gé vendos kuadrin e pérgjithshém né
nivelin e Bashkimit Evropian pér rritjen e aksesueshmérisé dhe cilésisé sé té gjitha
llojeve té shérbimeve, si pér qytetarét ashtu edhe pér bizneset né té gjithé territorin e
tij. Réndésia e késaj direktive éshté se ajo ofron bazén pér inicimin e njé gasjeje té
pérbashkét né formésimin e pérmbajtjes dhe procesit té ofrimit té€ shérbimeve publike
pér pérdoruesit nga vende té ndryshme. Direktiva e Shérbimeve u miratua nga
Parlamenti Evropian dhe Késhilli mé 12 dhjetor 2006 dhe u zbatua nga té gjitha
vendet e BE-sé né vitin 2009. Sipas Direktivés, Shtetet Anétare jané té detyruara té
krijojné "pika té vetme kontakti", pérmes té cilave ofruesit e shérbimeve mund té
marrin té gjitha informacionin pérkatés dhe té merret me té gjitha formalitetet
administrative pa pasur nevojé té kontaktojé disa autoritete. Komisioni Evropian po
punon me vendet e BE-sé pér té pérmirésuar mé tej tregun e pérbashkét pér shérbimet.

2. Kuadri i pérbashkét né ofrimin e shérbimeve publike né nivel té Bashkimit
Evropian (Korniza e Ndérveprueshmérisé)!®. Né lidhje té ngushté me iniciativat e
shteteve té ndryshme anétare té BE-s€, duke déshmuar pérpjekjet e pérbashkéta pér
zbatimin e direktivés sé shérbimeve té BE-s€, u ndérmorén njé séré veprimesh té

Ohttps://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/T XT/PDF/?2uri=CELEX:32006L.0123&from=EN
Uhttps://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/T XT/?2uri=COM:2017:134:FIN
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ndérlidhura pér té rritur nivelin e ndérveprimit ndérmjet strukturave té ndryshme
institucionale pér ofrimin e shérbimeve publike nga administrata publike té shteteve
anétare. Kjo ¢oi né miratimin e objektivit té krijimit té Kornizés Evropiane té
Ndérveprueshmérisé (EIF), duke synuar pérmirésimin e ndérveprimit ndérkufitar
ndérmjet administratave publike brenda Bashkimit Evropian.

3. Direktiva pér informacionin e sektorit publik (PSI)'? - Njé gasje e zakonshme né
zhvillimin dhe sigurimin e shérbimeve, si dhe veprimet pér té siguruar njé nivel té
larté té ndérveprimit ndérmjet administratés publike té vendeve anétare, plotésohet
nga njé nismé gé fokusohet né rrjedhén e informacionit ndérmjet institucioneve té
ndryshme, si pjesé e sé njéjtés strukturé té administratés publike. PSI vendos pér
ripérdorimin e informacionit té sektorit publik (Direktiva 2003/98/EC, e njohur si
'Direktiva PSI') dhe ka hyré né fugi mé 31 dhjetor 2003. Ajo fokusohet né aspektet
ekonomike té ripérdorimit té informacionit dhe jo né aksesin e qytetaréve né
informacion.

4. Autentifikimi elektronik — rregullorja eIDAS* — mbi identifikimin elektronik dhe
shérbimet e besimit pér transaksionet elektronike né tregun e brendshém ofron njé
mjedis rregullator té parashikueshém pér té mundésuar ndérveprime elektronike té
sigurta dhe té pandérprera ndérmjet bizneseve, gytetaréve dhe autoriteteve publike.
Né kété drejtim, Rregullorja eIDAS:

a. siguron gé njerézit dhe bizneset t¢ mund té pérdorin skemat e tyre
kombétare té identifikimit elektronik (elD) pér té hyré né shérbimet publike né vendet
e tjera té BE-sé ku disponohen elD.

b. krijon njé treg té brendshém evropian pér shérbimet e besimit elektronik —
domethéné nénshkrimet elektronike, vulat elektronike, vulén kohore, shérbimin e
dorézimit elektronik dhe vértetimin e fages né internet, duke siguruar gé ato do té
punojné pértej kufijve dhe do té kené té njéjtin status ligjor si proceset tradicionale té
bazuara né letér.

5. Rregullorja e standardizimit - ofron njé bazé ligjore pér té pérdorur standardet
evropiane si pér produktet ashtu edhe pér shérbimet, pér té identifikuar specifikimet
teknike té TIK-ut dhe pér té financuar procesin e standardizimit evropian.
Standardizimi evropian bazohet né parimet e njohura nga Organizata Botérore e
Tregtisé (OBT) né fushén e standardizimit, pérkatésisht koherenca, transparenca,
hapja, konsensusi, aplikimi vullnetar, pavarésia nga interesat e veganta dhe efikasiteti
(‘parimet themeluese").

6. Strategjia e BE mbi Standardizimin®® — Strategjia e re e BE-sé pér standardizimin, e
prezantuar nga Komisioni Evropian (KE) né shkurt 2022, pércakton standardet
globale né mbéshtetje té njé tregu té vetémté gendrueshém, té gjelbér dhe digjital té
BE-sé. Qéllimi i késaj strategjie éshté té rrisé gendrueshmériné e ekonomisé
evropiane, ta béjé até meé digjitale dhe mé té gjelbér, té pérmirésojé konkurrencén dhe
té ruajé vlerat demokratike né aplikimet e teknologjisé. Strategjia e BE-sé pér

https://eur-lex.europa.eu/eli/dir/2013/37/0j
Bhttps://eur-lex.europa.eu/eli/req/2014/910/0j
YUhttps://eur-lex.europa.eu/eli/req/2012/1025/0j
Bhttps://ec.europa.eu/docsroom/documents/48598
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standardizimin ilustron gasjen e BE-sé ndaj standardeve né lidhje me tregun e vetém
dhe globalisht, duke propozuar pesé veprime kryesore:
— Parashikim, prioritizim dhe adresim i nevojave té standardizimit né fushat
strategjike;
— Pérmirésimi i geverisjes dhe integritetit té sistemit evropian té standardizimit;
— Riritja e lidershipit evropian né standardet globale;
— Mbéshtetje e Inovacionit;
— Kirijimi i gjeneratés sé ardhshme té ekspertéve té standardizimit.

7. Strategjia e Tregut Unik Digjital pér Evropén?® ka nevojeé té:

a. Krijohet mjedisi i duhur, qé rrjetet dhe shérbimet digjitale té lulézojné — kjo
kérkon infrastruktura dhe shérbime me shpejtési té larté, té sigurta dhe té
besueshme. Shgetésimet kryesore pérfshijné siguriné kibernetike, mbrojtjen e
té dhénave/privatésiné elektronike, drejtésiné dhe transparencén e platformave
online.

b. Maksimizimi i potencialit té rritjes s€ Ekonomisé Digjitale Evropiane —
vecanérisht duke pérmirésuar aftésité digjitale, té cilat jané thelbésore pér njé
shogéri digjitale gjithépérfshirése dhe duke investuar né infrastrukturat dhe
teknologjité e TIK-ut.

8. AKkti Evropian i Shérbimeve Digjitale (DSA) synon té pércaktojé njé standard té ri
pér llogaridhénien e platformave online né lidhje me pérmbajtjen e paligjshme dhe té
démshme. Ai siguron mbrojtje mé té miré pér pérdoruesit e internetit dhe té drejtat e
tyre themelore.

Zhvillimi i Tregut Unik Digjital t¢ BE-sé kontribuon né transformimin e shérbimeve publike.
Disa pika té tjera kané kontribuar né ofrimin e shérbimeve publike té BE-sé dhe standardet
pérmes té cilave ofrohen kéto shérbime.

Né tetor 2017, té gjitha shtetet anétare té Bashkimit Evropian kané nénshkruar Deklaratén e
Talinit pér '‘Deklaratén e Qeverisjes elektronike®, duke shénuar nj& moment historik pér njé
geveri elektronike té orientuar drejt shérbimeve, té besueshme dhe inovative né Evropé, duke
siguruar shérbime publike digjitale me cilési té larté, té pérgendruara te pérdoruesit pér
gytetarét dhe shérbime publike ndérkufitare pa probleme pér bizneset. Shtetet Anétare té BE-
sé riafirmuan angazhimin e tyre pér pérparim né lidhjen e shérbimeve té tyre publike
elektronike dhe zbatimin e rregullores eIDAS dhe parimit té vetém njé heré né ményré gé té
ofrojné shérbime publike digjitale efikase dhe té sigurta gé do t'ua béjné jetén mé té lehté
qytetaréve dhe bizneseve.

Parimet themelore né formésimin e té ardhmes digjitale té Evropés (2020) theksojné se
"Qeveria digjitale mundéson vendime té orientuara nga té dhénat, shérbime dhe procese
efikase dhe té pérgjegjshme - né té gjithé geveriné". Suksesi i strategjisé digjitale té Evropés
do té& matet népérmjet shkallés se sa miré do té funksionojné mjetet digjitale né shpérndarjen
e té mirave publike pér gytetarét evropiané. Q& ky transformim digjital té jeté plotésisht i

®Adopted on 6 May 2015 and is one of the European Commission’s 10 political priorities. Brussels, 6.5.2015
COM(2015) 192 final

17



suksesshém, ka nevojé té krijohen kornizat e duhura pér té siguruar teknologji té besueshme
dhe pér t'u dhéné bizneseve besimin, kompetencat dhe mjetet pér t'u digjitalizuar.

Direktivat dhe rregulloret e BE-sé jané baza mbi té cilén po hartohen dhe pérditésohen
Parimet e BE-sé pér Administratén Publike. Kéto parime, pér sa i pérket shérbimeve dhe
ofrimit té shérbimeve kérkojné shérbime administrative té thjeshtuara dhe me cilési té larté, té
dizenjuara dhe té ofruara me qytetarét/pérdoruesit né gendrén e tyre; ato gjithashtu kérkojné
pér shérbime administrative té cilat jané lehtésisht té aksesueshme online dhe offline pér té
gjithé pérdoruesit, duke marré parasysh nevojat e ndryshme dhe gé geveria digjitale té
mundésojé vendime té bazuara né té dhéna, shérbime dhe procese efikase dhe té
pérgjegjshme — né té gjithé geveriné.

Né njé boté digjitale gé ndryshon me shpejtési, modelet e mundshme té ardhshme té geverisg,
administratat publike dhe institucionet publike né Bashkimin Evropian duhet té jené té
hapura, efikase dhe gjithépérfshirése, duke ofruar shérbime publike digjitale pa kufij, té
personalizuara, migésore pér té gjithé qytetarét dhe bizneset né BE. Ky vizion i BE-sé
reflektohet edhe né politikén e zgjerimit, me fokus té garté né e-geverisjen si njé nga gjashté
nismat Kryesore té Strategjisé sé Ballkanit Peréndimor?’ si dhe né strategjité shqiptare.

3. REFORMA E SHERBIMEVE PUBLIKE DHE MJETET E MENAXHIMIT TE
CILESISE NE SHQIPERI

Ndérsa Shqipéria po pérgatitet pér anétarésim né Bashkimin Evropian, ajo duhet té jeté
konkurruese, té jeté né kushte té barabarta né tregun e brendshém dhe té ruajé standardet e
administratés cilésore, qgeverisjes demokratike dhe shtetit té sé drejtés. Si vend kandidat,
Shqgipéria ka nevojé pér njé nivel té caktuar gatishmérie né fushén e Reformés sé
Administratés Publike (PAR-Public Administration Reform) pérpara se té mund té pérparojé
integrimi né BE.

3.1 Pasqyré e Reformés sé Shérbimeve Publike

Qé nga viti 2013, Qeveria e Shqipérisé ka ndjekur njé reformé novatore qgé risjell ményrén se
si administrata publike u ofron shérbime qytetaréve té saj drejt ofrimit t€ shérbimeve publike
online dhe digjitalizimit té ploté té proceseve té punés sé administratés. Shqipéria, né rrugén e
saj drejt shogérisé sé informacionit, ka béré njé progres té konsiderueshém duke i dhéné
prioritet investimeve né infrastrukturat e centralizuara, té cilat kané mundésuar
standardizimin e shérbimit publik, uljen e kostove té mirémbajtjes, rritjen e cilésisé sé
shérbimeve dhe produkteve publike ndérsa kryhen proceset e sigurimit té cilésisé. Kjo
reformé merr njé gasje me né gendér gytetarin dhe mbéshtetet shumé né inovacionin dhe
pérdorimin e teknologjisé sé informacionit (TI) pér té pérmirésuar standardet, procedurat dhe
organizimin e ofrimit té€ shérbimeve. Objektivi i reformés sé ofrimit té€ shérbimeve publike
ishte krijimi i njé administrate gé fokusohej kryesisht né nevojat e gytetaréve, me vémendje
té vecanté qé t'i kushtohej adresimit té nevojave té aksesueshmérisé sé grupeve té
margjinalizuara.

Qeveria ka béré pérparim té jashtézakonshém me kété reformé, duke béré pérparim né
luftimin e korrupsionit, nxitjen e kulturés sé kujdesit ndaj pérdoruesit/qytetarit, rritjen e
aksesit publik dhe rritjen e efektivitetit né administratén publike shgiptare. Qeveria e

17 https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/Tcommunication-credible-enlargement-perspective-western-
balkans_en.pdf
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Shqipérisé ka rimodeluar rrénjésisht ményrat se si ofrohen shérbimet publike né Shqipéri
népérmjet integrimit dhe digjitalizimit té shérbimeve. Kjo reformé ka transformuar edhe
kulturén e punés né administratén publike dhe ményrat se si qytetarét dhe bizneset
tradicionalisht i afroheshin 'shtetit’. Ajo gé geveria ka béré deri mé tani éshté njé ndryshim
paradigm, gé vendosi kujdesin ndaj pérdoruesve apo qytetaréve né ballé t& shérbimeve
publike, mbylli zbrazétirat pér korrupsionin dhe reduktoi jo-efikasitetin pérmes té
ashtuquajturit procesi i derregullimit, pra thjeshtimi i barrés burokratike dhe administrative.
Politika konsekuente né fushén e orientimit ndaj pérdoruesve dhe ofrimit té shérbimeve me
gendér gytetarin gjaté viteve té fundit dhe investimet pérkatése me sa duket kané dhéné
rezultate té prekshme brenda institucioneve té sektorit publik (ofruesit e shérbimeve).

Qeveria e Shqipérisé né vitin 2014 nisi njé program té pérgjithshém pér pérmirésimin e
shérbimeve publike. Reforma me ritme té shpejta pérfshiu etapa té réndésishme, si: ngritja e
Agjencisé sé Ofrimit té Shérbimeve té Integruara né Shqipéri (ADISA) si njé agjenci e
dedikuar pér té garantuar standardet e kujdesit ndaj pérdoruesve né ofrimin e shérbimeve pér
qytetarét dhe bizneset; ngritja e njé mekanizmi pér reagimin qytetar; rinovimi i portalit e-
Albania; nisja e njé procesi standardizimi dhe thjeshtimi né ofrimin e shérbimeve dhe
pilotimin e ndarjes sé Front Office (FO) dhe Back Office (BO) dhe menaxhimit té¢ FO nga
ADISA; hapja e njé Call Center né mbaré vendin né 118-00 pér informacion mbi shérbimet.
Kjo reformé éshté gjithépérfshirése dhe pérfshin disa ndérhyrje té ndérlidhura né nivele
ligjore, institucionale dhe operacionale. Ligji pér Ofrimin e Shérbimeve Publike né Nivel
Front Office né Republikén e Shqipérisé ishte instrumenti kryesor ligjor gé pércaktoi rregullat
pér ofrimin e shérbimeve publike duke hequr barrierat administrative dhe duke ofruar
shérbim té shpejté, efikas, transparent dhe mé cilésor né Shqipéri.

Miratimi i ligjit nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé”né Republikén e Shqipérisé shénoi fillimin e njé epoke té re né
ofrimin e shérbimeve publike gé synon rritjen e efikasitetit, transparencés dhe cilésisé sé
shérbimeve té ofruara nga administrata publike. Krahas parimeve té ofrimit té shérbimeve
dhe procedurave pér ngritjen e shérbimeve té reja dhe riorganizimin e shérbimeve ekzistuese,
ky ligj parashikonte edhe krijimin e ADISA-s, agjencisé gé ofron shérbime té integruara
publike.

3.2 Transformimi Digjital i Shérbimeve

Shqipéria ka zbatuar reforma dhe nisma pér modernizimin dhe pérmbushjen e kérkesave né
rritje té qytetaréve dhe bizneseve. Qeveria e Shqipérisé ka gené e fokusuar dhe ka investuar
né programin e digjitalizimit e té gjitha shérbimeve publike. Njé aspekt ky¢ i sistemeve
geveritare té ITI-sé pérfshin pérmirésimin e aftésisé sé tyre pér té komunikuar, shkémbyer
informacione dhe pér té pérdorur informacionin ekzistues.

Né nivel operacional, AKSHI éshté pérgjegjés pér rishikimin dhe miratimin e té gjitha
sistemeve té reja té 1T-sé dhe garantimin e zbatimit té parimeve gé lidhen me ofrimin e
shérbimit (si ripérdorimi i té dnénave tashmé ekzistuese dhe i ashtuquajturi parimi "vetém njé
heré"). AKSHI koordinon gjithashtu integrimin me zgjidhjen teknike té ndérveprueshmérisé
pér té mundésuar shkémbimin e té dhénave ndérmjet regjistrave.

Synimi éshté transformimi i shérbimeve publike pérmes njé qgasjeje té vémendshme ndaj
gytetaréve, ky synim pérbén thelbin e vizionit té Strategjisé Ndérsektoriale pér Reformén e
Administratés Publike 2018 — 2022 dhe té Strategjis€¢ Ndérsektoriale “Agjenda pér
Shqipériné Digjitale” 2022-2026. Né vitin 2020, Qeveria miratoi planin e veprimit té
Partneritetit t& Qeverisé sé Hapur pér 2020-2022. Qeverisja Digjitale dhe Aksesueshméria né
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Shérbimet Publike éshté njé nga katér shtyllat kryesore té kétij plan veprimi. Objektivi i kétij
plan veprimi éshté nxitja e politikébérjes sé hapur dhe gjithépérfshirése né nivel kombétar
dhe vendor. Né nivel kombétar, jané pércaktuar kérkesat pér Kkrijimin e njé sistemi té ri
informacioni, gé do té mbéshtesé njé proces mé gjithépérfshirés té hartimit té legjislacionit.

Progresi transformues i Shqipérisé éshté pérshpejtuar drejt digjiitalizimit té ploté té
shérbimeve publike dhe Qeveriai ka dhéné pérparési zgjerimit té ofrimit té shérbimeve
publike pér té lehtésuar gjithnjé e mé shumé ofrimin e tyre online, si dhe éshté e vendosur t'i
kthejé institucionet né shérbim té fokusuar plotésisht tek qytetarét dhe e ka pérgendruar
plotésisht vémendjen né shndérrimin e sporteleve fizike né ato online.

Shqipéria ka béré progres té konsiderueshém né ofrimin e shérbimeve publike, népérmjet
hartimit té politikave dhe rregulloreve, krijimit dhe forcimit té aftésive té back-up-offices, si
dhe rritjes sé ndérveprimit té sistemeve. Té gjitha kéto pérkthehen né shérbime publike mé té
shpejta dhe mé té mira. Kjo tregon ekzistondrejtim i géndrueshém politik, si dhe sigurohen
burimet e nevojshme, administratat publike mund té transformohen dhe pérmirésohen me
shpejtési. Qeveria e Shqipérisé éshté e fokusuar dhe ka investuar né programin e digjitalizimit
né té gjithé hallkat e geverisjes, duke pérfshiré edhe digjitalizimin e regjistrave mé té
réndésishmém. Shembujt e paré té digjitalizimit me shérbim té ploté té shogéruar me
eliminimin e dokumenteve né letér pérfshinin kartén e shéndetit, deklaratat tatimore,
aplikimin pér leje ndértimi dhe aplikimin pér universitet.

Qeveria e Shqipérisé ka arritur té krijojé njé histori suksesi té transformimit digjital né rajon.
Raportet e organizatave mé prestigjioze né boté, nga Komisioni Evropian, OECD, OKB dhe
Departamenti i Shtetit i SHBA-sé, i japin Shqipérisé vlerésimin maksimal né geverisjen
digjitale. Raporti i OECD 2020 “Qeveria né njé véshtrim: Ballkani Peréndimor”, ¢ renditi
Shqipériné né vend té paré né mesin e 6 vendeve té Ballkanit Peréndimor pér sa i pérket
Qeverisjes Digjitale, pasi ka plotésuar pozitivisht numrin mé té madh té treguesve gé masin
kété arritje. Raporti i Komisionit Evropian 2021 pér Shqipériné, identifikon qgarté progresin e
béré nga Shqgipéria né ofrimin e shérbimeve publike, por gjithashtu thekson nevojén pér
standarde minimale pér ofrimin e shérbimeve. Né vitin 2021, Shqipéria u nderua me ¢cmimin
pér geverisjen digjitale nga ReSPA dhe OECD/SIGMA pér zbatimin e praktikave,
iniciativave, shérbimeve online dhe masave efektive pér té pérballuar krizén e koronavirusit.

Shqipéria ka gené e para né rajon gé ka zhvilluar dhe zbatuar njé Platformé Qeveritare té
Ndérveprueshmérisé. Kjo Platformé e Ndérveprueshmérisé Qeveritare ofron arkitekturén
bazé gé mundéson shkémbimin e té dhénave dhe informacionit né kohé reale ndérmjet
institucioneve té administratés publike né ményré té sigurt dhe té besueshme. Platforma e
ndérveprueshmérisé ka gené njé hap i domosdoshém pér té thjeshtuar shérbimet gé shteti
ofron pér qytetarét, bizneset dhe administratén publike, si dhe reduktimin e numrit té
dokumenteve gé kérkohen nga qytetarét apo biznesi pér té€ marré shérbime publike.

Digjitalizimi i shérbimeve publike ka gené njé prioritet kyc né agjendat e geverisé dhe
pandemia Covid-19 ka pérshpejtuar nevojén urgjente pér ofrimin e shérbimeve online. Me
pak fjalé, Qeveria ka prioritizuar pérmirésimet né shérbimet thelbésore digjitale pér bizneset
dhe gytetarét, me synimin pér té ofruar shérbime té pérgendruara te pérdoruesit dhe lehtésisht
té aksesueshme.

Platforma unike geveritare e-Albania.al shérben si njé porté e centralizuar, pérmes sé cilés
¢do individ i interesuar mund té marré népérmjet internetit, shérbimet elektronike té ofruara
nga institucionet publike né Shqipéri dhe né kété ményré funksionon si e vetmja piké aksesi
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pér qytetarét 24/7. Sot, 1225 shérbime publike ofrohen online népérmjet portalit unik e-
Albania, ose rreth 95% e té gjitha shérbimeve publike, krahasuar me 14 né 2014 ose 1% e
shérbimeve online né até kohé. Kéto shérbime elektronike jané té kategorizuara sipas
niveleve té automatizimit té shérbimeve UNPAN®. Sot kéto procedura jané mijaft té
thjeshtuara dhe éshté e mundur gé népérmjet njé kompjuteri, tableti apo smartphone,
gjithmoné duke pérdorur platformén e-Albania, t¢ mundésohet shkarkimi né kohé reale i
dokumenteve me vleré ligjore dhe printimi standard i tyre kudo. Ambicia e Qeverisé
shqiptare éshté té rrisé mé tej numrin e shérbimeve elektronike té ofruara né portal, numrin e
shérbimeve elektronike té ofruara vetém online népérmjet portalit, si dhe té lidhé mé shumé
sisteme me Platformén e Ndérveprueshmérisé Qeveritare.

Pérafrimi 1 acquis té Kapitullit 10 “Shogéria e Informacionit dhe Media” lidhur me mbrojtjen
e té dhénave, aktin e shérbimeve digjitale, aktin e tregut digjital dhe versionin e rishikuar té
eIDAS éshté njé hap i réndésishém pér té siguruar gé Shqipéria té jeté plotésisht né pérputhje
me direktivat e BE-sé, duke avancuar késhtu ritmin mbi bazén ligjore pér t€ mbéshtetur dhe
siguruar zbatimin e duhur té zhvillimeve dhe investimeve digjitale. Shqipéria po punon
aktualisht pér té gené né pérputhje me rregulloren eIDAS né fuqgi. Pér shérbimet publike
digjitale té pérgendruara te pérdoruesit, géllimi éshté té mbéshtesé zbatimin e 'parimeve té
pérgendrimit te pérdoruesit pér projektimin dhe ofrimin e shérbimeve publike digjitale’ té
pércaktuara né Deklaratén e Talinit, duke i vendosur qytetarét me té vérteté né zemér té
transformimit digjital té geverive né gendér dhe nivel vendor.

Digjitalizimi éshté tashmé njé progres i pakthyeshém i ¢do institucioni shqiptar. Nga viti
2020 ka nisur njé proces i ri pér shérbimet publike, ai i ofrimit té€ shérbimvee publike pér
qytetarét dhe bizneset vetém online. Qytetarét dhe bizneset aplikojné vetém pérmes
platformés e-Albania dhe jané punonjésit e administratés publike ata gé mbledhin té gjitha
dokumentet e shérbimit shtetéror. Té gjitha té dhénat dhe dokumentet shtetérore tashmé
pérdoren dhe ripérdoren, duke i ¢liruar qytetarét nga barra e grumbullimit fizik té tyre né letér
né sportelet shtetérore.

“Té kemi shérbime digjitale gjithépérfshirése dhe pa kufij pér qytetarét dhe bizneset” — ky
éshté vizioni i Strategjisé Digjitale té Shqipérisé 2022-2026. Pér periudhén kohore 2022-
2026, Qeveria e Shqipérisé synon té digjitalizojé mé tej shérbimet publike pér té marré njé
pérgjigje online me nénshkrim ose vulé elektronike pér té gjitha shérbimet né e-Albania qé
aktualisht jané vetém aplikime. Eshté planifikuar gjithashtu integrimi i teknologjive té reja si
blockchain, inteligjenca artificiale dhe pérmirésimi i métejshém i cilésisé sé ofrimit té
shérbimit. Pér té rritur numrin e shérbimeve qé merren né kohé reale me vulé elektronike,
synohet té vazhdohet me investimet pér digjitalizimin e arkivave fizike dhe rritjen e numrit té
sistemeve elektronike qé ndérveprojné me njéri-tjetrin né Platformén Qeveritare té
Ndérveprueshmérisé.

Njé pjesé thelbésore e késaj strategjie éshté menaxhimi i shérbimeve té Teknologjisé sé
Informacionit (IT) drejt mjeteve "proaktive” té ofrimit té tyre. Avancimi drejt shérbimeve
proaktive, synon jo vetém ndryshimin e vlerés sé shtuar, por edhe rritjen e efikasitetit té
ofrimit té shérbimeve dhe éshté njé gasje thelbésore né krijimin e njé geverie gé ka né thelb
nevojat e qytetaréve.

Me géllim zbatimin efektiv té reformave té geverisjes sé miré dhe pérmbushjen e kérkesave
gé lidhen me negociatat dhe procesin e integrimit europian, Udhérréfyesi 2030 pér Qeverisjen

18 https://unpan.un.org/index.php/home
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e Miré dne Administratén Publike né Shqipéri do té konsistojé né orientimin e reformave pér
geverisjen e miré dhe do té shérbejé si njé gur themeli pér funksionimin e administratés.
Shteti duhet té ofrojé menaxhim cilésor né pérmbushjen e performancés drejt njé kuadri té
pérbashkét vlerésimi, shérbime publike me standarde, me synimin pér té nxitur njé rritje
ekonomike solide, t¢ géndrueshme dhe té pérshpejtuar, si dhe nxitjen e konvergjencés
sociale.

Né nivel ndérkombétar, vizioni i Qeverisé sé Shqipérisé pér ofrimin e shérbimeve mbéshtetet
gjithashtu nga Axhenda 2030 dhe Objektivat e Zhvillimit t¢ Qéndrueshém, dhe vecanérisht
SDG 16 pér “promovimin e shogérive pagésore dhe gjithépérfshirése pér zhvillim té
géndrueshém, sigurimin e aksesit né drejtési pér té gjithé dhe té ndértojé institucione efektive,
té pérgjegjshme dhe gjithépérfshirése né té gjitha nivelet”.

3.3 Standardi i Shérbimit TIK

Té gjithé gytetarét duhet t€ marrin shérbime cilésore pavarésisht vendbanimit té tyre. Té
gjitha shérbimet publike né Shqipéri duhet té plotésojné té njéjtat kérkesa minimale cilésore,
pavarésisht nga pérkatésia territoriale apo rajonale.

Shérbimi dhe standardi i TIK-ut duhet té€ jené prioritetet kryesore t& “Sistemit té
Standardizimit” né ményré qé qeveria té€ mund té kuptojé plotésisht pérfitimet e digjitalizimit
dhe “shérbimit” té ekonomisé.

Kanali i ofrimit té shérbimeve digjitale, Platforma e-Albania, éshté né vetvete njé shérbim gé
mbéshtet institucionet pér té ofruar shérbime pér qytetarét né ményré té standardizuar,
elektronike. Thelbi kryesor i njé platforme té tillé éshté gé qytetarét t&¢ mund té marrin té
gjitha shérbimet né dispozicion té tyre pérmes njé portali, né té njéjtén formeé. Veté portali si
ofrues i shérbimit duhet té plotésojé kérkesat e deklaruara nga standardi i cilésisé sé shérbimit
publik.

Agjenda Digjitale e geverisé do té pérdoré standardet globale si kérkesat bazé pér rritjen e
cilésisé, miratimit, sigurisé dhe géndrueshmérisé sé teknologjive geveritare té pérdorura pér
té ofruar shérbime.

Pér té rritur prakticitetin dhe efikasitetin e zhvillimit dhe zbatimit té kérkesave dhe
demonstrimit té pajtueshmérisé, geveria rekomandon gé institucionet dhe agjencité geveritare
té pérdorin standardet globale né masén mé té ploté t¢ mundshme. Té gjitha standardet
ndérkombétare bazohen né qasjen e uljes sé kostos, késhtu gé miratimi i standardeve té
pérdorura nga njésité e sektorit publik jo vetém qé redukton kostot e pérafrimit té produkteve
dhe shérbimeve, por gjithashtu rrit gjasat gé¢ mé shumé ofrues shérbimesh té jené né gjendje
té demonstrojné pajtueshméri, dhe mé shumé konkurrencé né treg.

Ndérsa standardet globale ndihmojné né optimizimin e besueshmérisé, géndrueshmérisé dhe
pérséritshmérisé; kérkesat unike mund té rezultojné heré pas here né rrezige unike. Pér
shembull, sistemet e bazuara né cloud jané ndértuar pér té gené sipas kérkesés, té
automatizuara, té shkallézuara dhe té pérditésuara vazhdimisht me funksionalitete, késhtu qé
kérkesat specifike té pérdoruesve mund té paragesin sfida té réndésishme pér shérbimet
cloud. Pér mé tepér, inxhinieria e teknologjive té reja cloud ka béré qé ofruesit e ndryshém té
shérbimeve té dizajnojné zgjidhje té ndryshme té bazuara né cloud, té cilat, nga ana tjetér,
kané cuar né ndryshime né ményrén se si ofruesit e shérbimeve zbatojné kérkesat e sigurisé
pér té adresuar rreziget e pérbashkéta.

Duke pasur parasysh kété ndryshueshméri té projektimit midis zgjidhjeve té shérbimit cloud,
kérkesat unike duhet té jené té adaptueshme, duke lejuar mekanizma ose kontrolle té
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ndryshme pér té zbutur rreziget unike dhe duke i mundésuar geverisé té ruajé fuqiné e
zgjedhjes midis ofruesve té ndryshém té shérbimeve. Duke u fokusuar né rezultate dhe jo né
metoda, geveria lejon ofruesit e shérbimeve té gjejné zgjidhjet mé inovative dhe praktike.
Qasjet e bazuara né rezultate sigurojné gjithashtu gé politikat e sigurisé sé TIK-ut té jené
déshmi pér té ardhmen, si dhe té ofrojné akses né pérparimet teknologjike ndérsa zhvillohen.

Qeveria ndjek njé gasje té bazuar né rrezik dhe standarde globale pér té zhvilluar kérkesat e
sigurisé dhe pér té adresuar géndrueshmériné ndaj shérbimeve dhe teknologjive gé kané mé
shumé gjasa té miratojné platforma té avancuara. Njé gasje e tillé mund té ndihmojé geveriné
né gasjen dhe kuptimin e konteksteve né té cilat kéto platforma mund té pérmirésojné
siguriné dhe géndrueshmériné e tyre ndaj ofrimit té shérbimeve. Pér mé tepér, mund té
ndihmojé qé zbatimi té mbetet me kosto efektive dhe praktik.

3.4 Véshtrim i pérgjithshém i institucioneve pérgjegjése qgeveritare

Procesi i monitorimit té ofrimit té shérbimeve éshté hartuar tashmé gé prej vitit 2017 dhe kété
pérgjegjési e kané institucionet e méposhtme:

— ADISA gé ka mbledhur té dhéna pér hartimin e kartés informuese té ¢do
shérbimit;

— Agjencia pér Dialog dhe Bashkégeverisje (ADB) — Me ligjin e ri pér
Bashkéqgeverisjen, Ligji 107/2021, Agjencia pér Dialog dhe Bashkégeverisje
ka marré njé rol mé té madh né monitorimin e ofrimit té shérbimeve;

— AKSHI pérgatit raportin pér digjitalizimin e shérbimeve dhe ofrimin e tyre, si
té dhénat pér numrin dhe pérgindjen e aplikimeve online, népérmjet portalit e-
Albania.

ADISA- Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve té Integruara né Shqipéri — u krijua pér heré té
paré né vitin 2014 si pjesé e reformés sé shérbimeve publike. Mandati i saj pérfshinte
rishikimin e ofrimit té shérbimeve publike né Shqgipéri me vendosjen e standardeve té ofrimit
té shérbimeve pér qytetarét dhe monitorimin e performancés pér népunésit e dritareve té
shérbimit, bazuar né parimet e kujdesit ndaj klientit. Dritaret e Shérbimit ADISA u pérhapén
né 23 gendra, té cilat ofronin asistencé aplikimi dhe informacioni , si dhe mbéshtetje pér
aksesin online dhe marrjen e mé shumé se 1000 shérbimeve administrative té geverisé
gendrore. Q& nga 1 maji 2022 shérbimet ofrohen plotésisht online, por kjo nuk ka ndikuar né
cilésiné e shérbimeve gé ofrohen. Kjo do té thoté se dhjeté gendrat e integruara té ndértuara
me fonde shtetérore dhe té administruara drejtpérdrejt nga ADISA né Tirané (dy), Kavajé,
Krujé, Fier, Gjirokastér, Shkodér, Elbasan, Lushnjé dhe Kaméz, jané mbyllur efektivisht.
Ndérsa 13 gendrat e pérbashkéta té krijuara me mbéshtetjen e donatoréve dhe té menaxhuara
nga bashkité pérkatése né Maliq, Belsh, Patos, Librazhd, Divjaké, Malési e Madhe, Kukés,
Pogradec, Mat, Roskovec, Kolonjé, Tepelené dhe Himaré vazhdojné té funksionojné.

Agjencia pér Dialog dhe Qeverisje me Qytetarét (ADB)- Ligji i ri 107/2021 “Pér
geverisjen me qytetarét” €shté nj€ legjislacion i ri q€ forcon rolin e Qeverisjes me Qytetarét
www.shgiperiageduam.al, duke parashikuar njé mjet kuptimploté né duart e qytetaréve dhe
bizneseve pér té adresuar si¢ duhet ankesat e tyre ndaj ofrimit té shérbimeve té kryera nga
administrata publike si dhe parashikon grupin e sanksioneve, financiare dhe administrative gé
duhen marré sa heré gé inspektimet pér keqbérje rezultojné me probleme.
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Njé vendim i ri i Késhillit t¢ Ministrave nr.526, daté 29.07.2022 pércakton rregullat pér
funksionimin e Agjencisé pér Dialogun dhe Qeverisjen me Qytetarét. Pér té respektuar gasjen
dhe kérkesat e reja t€ ligjit t&€ ri nr. 107/2021 pér “Qeverisjen me qytetarét”, €shté miratuar
njé strukturé e re me Urdhrin e Kryeministrit nr. 157, daté 29 shtator 2022. Veprimet pritet té
nisin jo mé voné se néntori 2022.

Ligji i ri 107/2021 parashikon gjithashtu rregullin gé dritarja e vetme pér té raportuar
korrupsionin né administratén publike &shté pérmes rubrikés “Denonconi korrupsionin” né
platformén “Shqipéria q¢ duam” www.shgiperiageduam.al. Sa heré gé ka denoncime té
bazuara né prova, pas filtrit té paré té kryer nga Agjencia pér Dialog dhe Qeverisje me
Qytetarét, kéta té fundit i dérgohen Rrjetit Kundér Korrupsionit prané Ministrisé sé Drejtésisé
pér hetime té métejshme.

Sistemi i ri i Qarkullimit t¢ Dokumenteve me Nénshkrime Elektronike (SQDNE), bazuar né
Vendimin e Késhillit t& Ministrave Nr.252, daté 29.04.2022, pakéson barrén e gytetaréve dhe
bizneseve pér té marré dokumente dhe vértetime nga ¢do zyré e mundshme né administratén
publike, éshté veté institucioni ku ofrohet shérbimi publik gé siguron plotésimin e té gjithé
dosjes sé aplikimit. Gjithashtu, ky sistem u mundéson koordinatoréve té Agjencisé qé té
kryejné monitorimin e pérditshém té shérbimeve gé ofrohen nga institucionet shtetérore dhe
té kontrollojné nése jané respektuar afatet.

Qé nga momenti i mbylljes sé sporteleve fizike, pas afatit té datés 1 maj 2022, personeli i
ADISA-s né seli si dhe né rrethe jané pérshtatur me realitetin e ri dhe krah pér krah me
koordinatorét e Agjencisé po kryejné operacione té pérditshme. pér t€ menaxhuar ankesat e
platformés online, né nivel gendror dhe lokal, si dhe monitorimin e aplikimeve né té gjithé
Sistemin e Qarkullimit t¢ Dokumenteve me Nénshkrime Elektronike. Qendra e thirrjeve
ADISA éshté plotésisht funksionale dhe me ané té linjés sé saj té gjelbér (telefon, chat, email)
asistohen ¢do dité gytetarét dhe biznesi pér té marré shérbime publike. Sa heré gé ka raste té
qytetaréve dhe bizneseve gé adresojné njé ankesé pérmes call center, kjo e fundit i referohet
koordinatoréve té cilét kontaktojné menjéheré qytetarin/biznesin dhe ndjekin rastin né
platformé.

Aktualisht, puna e kryer nga struktura e ADISA po monitorohet dhe mbikégyret nga Agjencia
pér Dialog dhe Qeverisje me Qytetarét. Pas miratimit té strukturés sé re té ADISA-s, detyrat e
punonjésve té ADISA-s reformohen pér t'iu pérshtatur sa mé miré pérgjegjésive té reja né
lidhje me respektimin e ploté té ligjit nr. 107/2021.

AKSHI — Agjencia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit éshté krijuar sipas Vendimit té
Késhillit té Ministrave nr. 673, daté 22.11.2017 “Pér Riorganizimin e Agjencisé Kombétare té
Shoqérisé sé Informacionit”. Fusha e pérgjegjésisé sé AKSHI éshté: zbatimi i politikave dhe
strategjive pér zhvillimin e sektorit té shogérisé sé informacionit dhe né vecanti té
teknologjisé sé informacionit dhe komunikimit (TIK) dhe koordinimi i programeve né kété
fushé; Nxitja e investimeve dhe promovimi i teknologjive té reja né fushén e shogérisé sé
informacionit; kontribut né edukimin dhe nxitjen e pérdorimit té TIK-ut nga publiku, si dhe
hartimin e praktikave pér ushtrimin e kompetencave té dhéna nga legjislacioni né fushén e
komunikimeve elektronike.

3.5 Véshtrim mbi Instrumentete Menaxhimit té Cilésisé

Shqipéria ka pérmirésuar vazhdimisht mundésité pér té garantuar shérbime publike cilésore.
Qeveria e Shqipérisé ka krijuar mekanizma pér garantimin e cilésisé sé shérbimit publik.
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Qeveria po léviz drejt njé kulture té pérgendruar te pérdoruesi duke siguruar standarde dhe
duke pérfshiré mjetet dhe parimet e menaxhimit té cilésisé.

Jané béré arritje té réndésishme pér té pérmirésuar aksesin dhe disponueshméring e
informacionit pér qytetarét pér shérbimet publike. Informacioni éshté i disponueshém né disa
platforma, digjitale dhe jo-digjitale pér té arritur té gjitha kategorité e popullsisé. Platforma té
tilla pérfshijné portalin e-Albania dhe fagen e institucioneve, linjén e dedikuar 08000118
(Call Center). Kjo pérmiréson parashikueshmériné né té gjithé procesin pér té marré njé
shérbim, duke lejuar rritjen e transparencés dhe reduktimin e kohés sé qytetaréve pér marrjen
e informacionit mbi shérbimet publike.

Njé anketim per vlerésimin e té dhenave per familjen u krye né gjysmén e paré té 2016, duke
prodhuar té dhéna bazé pér disa tregues, pér té matur progresin drejt njé séré treguesish né
lidhje me pérdorimin e shérbimeve publike, nivelin e aksesit, afatet kohore dhe perceptimin
pér korrupsionin kryer pér té matur progresin kundrejt bazés dhe objektivave. Gjetjet nga ky
anketim afatmesém i familjeve i pérfunduar né vitin 2019 (i kryer né fund té vitit 2018)
konfirmojné se éshté béré pérparim thelbésor drejt aksesit, afatit kohor dhe korrupsionit.

Gjithashtu, né 7 agjenci kryesore dhe degét e tyre u kryen né shkallé vendi 2 Mystery
Shopping pér monitorimin dhe vlerésimin e standardeve té ofrimit té shérbimeve né
institucionet publike dhe né degét e tyre pérkatése. Vlerésimi u fokusua né pesé dimensione
kryesore: a) Koha e pritjes b) Qéndrimi i punonjésve c) Cilésia e Shérbimit d)
Profesionalizmi ) Zyrat/Sportelet. Pas secilit vlerésim, u mbajt njé Ceremoni e Cmimeve té
Ekselencés né ofrimin e shérbimeve publike né Shqipéri. Gjaté ceremonisé sé paré té ndarjes
sé ¢mimeve u shpérndané ¢cmime pér institucionet me performancén mé té miré (tre té
renditura né krye) dhe pér degét mé té mira (tre té parat).

Gjithashtu, u krijua njé Mekanizém pér Komentin e Qytetaréve (MKF), subjekt i monitorimit
nga Njésia e Ofrimit prané Kryeministrisé, pér té mbledhur opinionet e qytetaréve pér
cilésiné e ofrimit té shérbimit. Né fund té vitit 2017, MKF-ja mblodhi piképamjet e
gytetaréve pér katér institucionet e para publike gendrore (ZRPP, ISSH, SHKP dhe QSUT).
Qytetaréve, té cilét kishin pasur kontakte té drejtpérdrejta me institucionet e sipérpérmendura,
iu kérkua té kualifikonin eksperiencat e tyre né aplikimin pér shérbimet e tyre. Aplikantéve
(gytetaréve) u dérgoheshin mesazhe dhe pérgjigjet e tyre pérpiloheshin né raportet pérkatése
dhe u komunikoheshin institucioneve pérkatése qé& ofrojné shérbimet, kabineteve té
ministrive pérkatése.

Pér mé tepér, Agjencia Kombétare e Shoqgerisé sé Informacionit u ka ofruar gjithnjé e mé
shumé mundési bizneseve dhe qytetaréve pér té aplikuar dhe pér té marré shérbime té
caktuara publike online, népérmjet portalit e-Albania. Q€ nga maji 2022, procesi i aplikimit
pér 95% té shérbimeve éshté vetém online, falé integrimit té sistemeve back-end, disa nga
dokumentet e kérkuara gé léshohen nga institucione té tjera publike do té merren nga veté
punonjésit publiké jo nga aplikanti. Procesi i aplikimit online pér njé grup té madh
shérbimesh mendohet se do té rrisé aksesin né shérbimet publike, do té reduktojé kohén pér té
ofruar shérbime, do té zvogélojé numrin e dokumenteve gé duhet té ofrojé aplikanti, do té
reduktojé korrupsionin dhe do té rrisé nivelin e kénagésisé midis aplikantéve.

Deri mé tani, disa nga institucionet e sipérpérmendura kané pérdorur mjete dhe teknika té
menaxhimit té cilésisé me iniciativén e tyre:
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— AKSHI - gé nga viti 2018, AKSHI éshté i certifikuar me 1SO 27001 pér menaxhimin
e sigurisé sé informacionit. Gjithashtu, nga viti 2020, AKSHI éshté certifikuar me
ISO 9001:2015 - Sistemet e menaxhimit té cilésisé dhe ISO/IEC 20000-1:2018 -
Teknologjia e informacionit.

— ADISA ishte institucioni i paré publik né Shqipéri gé zbatoi Kornizén e Pérbashkét té
Vlerésimit né vitin 2020. Gjithashtu éshté ndérmarré hapa pér t'u certifikuar ISO 9001
(pér menaxhimin e cilésisé sé pérgjithshme) dhe 1ISO37001 (mbi anti-korrupsion) dhe
e ka arritur até né dhjetor 2021.

— Pérvoja e ADISA-s rezultoi e suksesshme, si rrjedhojé mjeti mund té prezantohet
edhe né institucione té tjera publike.

Njé mjet i vecanté vlerésimi i quajtur "Barometri i Cilésisé sé Shérbimit Publik” (né tekstin
e métejmé "Barometri''), me qéllim pérmirésimin e cilésisé sé shérbimeve publike, po
hartohet nga Ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve pér vlerésimin e cilésisé sé
shérbimeve publike. Barometri ka pér géllim té mbledhé, pérpunojé dhe publikojé tregues té
cilésisé sé shérbimeve té Iévruara nga institucionet e nivelit gendror. Pér rrjedhojé, barometri
pritet té rrisé shkallén e pérgjegjshmérisé/llogari-dhénies tek veté institucionet dhe té
promovojé njé kulturé té re performance né mjedisin e administratés publike.

4. PARAQITJA E BAROMETRIT SI NJE MJET PER MATJEN CILESORE TE
SHERBIMEVE PUBLIKE NE SHQIPERI

Barometri éshté njé mjet pér matjen e cilésisé sé shérbimeve publike, népérmjet té cilit do té
matet dhe monitorohet niveli i performancés sé agjencive shérbim-ofruese dhe cilésia e
shérbimeve qé ato ofrojné. Népérmjet matjes sé cilésisé té shérbimeve publike pritet té
pérmirésohet cilésia e shérbimeve té ofruara pér qytetarét/bizneset

Qéllimi i Barometrit éshté mbledhja, pérpunimi, vlerésimi dhe publikimi i treguesve pér
cilésiné e shérbimeve publike té ofruara nga institucionet e ndryshme. Pér rrjedhojé,
barometri pritet té rrisé nivelin e pérgjegjshmérisé midis veté institucioneve dhe té promovojé
njé kulturé té re pune.

4.1 Cilésiae shérbimeve

Né pérgjithési, cilésia e njé shérbimi varet nga njé séré faktorésh, disa té dukshém dhe disa
jo, té cilét né varési té ofruesit ose marrésit té shérbimit shprehin cilésité e tij té ndryshme:
» cilésia e pritshme shérbimit pércaktohet nga vetité, qé pérdoruesit e atij shérbimi
presin té marrin;
 cilésia e ofruar pércaktohet nga vetité, qgé masin shkallén e efektivitetit té ofrimit té
njé shérbimi kundrejt standardeve té vendosura;
« cilésia e perceptuar e shérbimit pércaktohet nga vetité, qé shprehin perceptimin e
shérbimit té ofruar.

Standardet e shérbimit jané té réndésishme: (a) pér té pércaktuar cilésing, pra pér té matur
pérputhshméring, (b) pér té formuar pritshmérité, sepse duke gené té garté mbi standardet
(népérmijet statutit té standardeve té shérbimit) pérdoruesit e diné se ¢faré té presin dhe cfaré
jo, (¢) nxisin performancén, sepse institucionet/stafi duhet t'i pérdorin kéto standarde si
angazhime pér té drejtuar sjelljen e tyre dhe (pérmirésuar) performancén.
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Hartimi dhe ofrimi i shérbimit duhet t&¢ menaxhohen pér lehtésiné e pérdoruesit, duke filluar
me té kuptuarit e nevojave té gytetaréve dhe bizneseve, duke u mundésuar atyre té aksesojné
njé shérbim té personalizuar pérmes kanalit té zgjedhur nga pérdoruesi dhe té rregullohen
bazuar né reagimet e ndryshimit té nevojave dhe rrethanave sikurse dhe mundésimin e tyre qé
té pérfshihen né pércaktimin e cilésisé dhe treguesve. Né thelb té konceptit té qytetarit né
gendér géndron besimi i thellg, se dégjimi i qytetaréve/pérdoruesve dhe sigurimi i njé pasqyre
té ploté té nevojave, pritshmérive dhe vlerave té grupeve té ndryshme té
popullsisé/pérdoruesve mund té keté ndikim né nivelin e kénagésisé, performancén e
ofruesve té shérbimeve dhe marrédhéniet ndérmjet qytetaréve/pérdoruesve dhe ofruesve té
shérbimeve té sektorit publik né vecanti dhe Qeverisé né térési.

Barometri synon té maseé cilésiné efektive té shérbimeve, késhtu gé né kuptimin e tipologjisé
ai mat cilésiné efektive e shérbimit té ofruar. Né analizén efektive té cilésisé, do té merren
parasysh ato vecori té shérbimit gé karakterizojné njé institucion pér té ofruar shérbime me
cilési té miré, psh: kohé, lehtésisht e aksesueshme, pa vonesa etj.

Matja e cilésisé efektive té njé shérbimi kérkon:

— krijimin e njé liste treguesish té matshém, té pérshtatshém pér kété qéllim;

— hartimin e njé sistemi pér mbledhjen dhe pérpunimin e té dhénave/treguesve;

— pérpunimin dhe analizimin e informacionit t& mbledhur pér té paragitur cilésiné e
arritur;

— pérdorimin e njé mekanizmi Kkorrigjues, i cili merr né konsideraté té gjithé
informacionin pér té identifikuar problemet dhe pér té propozuar pérmirésime;

— sigurimin e pérfshirjes sé pérdoruesve né pércaktimin e cilésisé (dhe treguesve).

Né Barometér, vecorité/vetité e shérbimit gé mundésojné ofrimin e njé shérbimi cilésor, do té
identifikohen si standardi minimal i shérbimit, kundrejt té cilit matet edhe cilésia.

Standardi Minimal i Shérbimit (SMSh): nénkupton ato vecori cilésore té shérbimit qé jané
té detyrueshme pér t'u garantuar nga agjencité shérbim-ofruese. Eshté gadishméria dhe
disponueshmeéria e ofruesit té shérbimit pér té ofruar shérbime gé plotésojné kérkesa optimale
dhe garantojné standarde minimale. Pra, standardi minimal éshté né fakt njé grup
karakteristikash gé i detyron ofruesit e shérbimeve té pérmbushin detyrimet minimale ndaj
qytetaréve né shérbimet qé ofrojné.

Hartimi i standardeve minimale pér ofrimin e shérbimeve administrative publike shénon njé
hap té réndésishém né rrugén e transformimit né ofrimin e shérbimeve publike dhe
garantimin dhe zhvillimin e métejshém té kénagésisé sé gytetaréve né ofrimin e tyre. Hartimi
duhet té fillojé duke u angazhuar gé né fillim me pérdoruesit, duke forcuar pérgendrimin te
gytetarét. Modeli i ndjekur né hartimin e paketés sé standardeve minimale éshté né pérputhje
me standardet e kérkuara ndérkombétare dhe pérbén njé hap té réndésishém né procesin e
integrimit té Shqipérisé né Bashkimin Evropian.

Qéllimi i miratimit té standardeve minimale pér ofrimin e shérbimeve administrative publike
éshté té mbéshtesé institucionet dhe agjencité shérbim-ofruese pér té ofruar shérbime publike
lehtésisht té aksesueshme, té integruara dhe té besueshme nga té gjithé gytetarét dhe bizneset.
Gjithashtu, synon té arrijé shérbime mé té hapura, gjithépérfshirése dhe té bashké-projektuara
me institucionet gé i ofrojné ato.
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4.2 Qéllimi i Barometrit

Barometri si njé kuadér gjithépérfshirés monitorues vleréson performancén e ofrimit té njé
shérbimi publik kundrejt disa kritereve té pércaktuara si standarde minimale. Kuadri i
monitorimit pérmban njé séré treguesish gé, duke u fokusuar né parakushtet pér funksionimin
optimal té njé agjencie publike (ligje, politika, struktura dhe procedura), vézhgon dhe mat se
si funksionojné né praktiké né njé agjencin té caktuar.

Barometri éshté njé mjet dhe si i tillé duhet té rishikohet periodikisht pér té pasqyruar
ndryshimet me kalimin e kohés, té cilat mund té jené ndryshime teknologjike, metodologjike
apo edhe rregullatore.

Qéllimi i barometrit éshté i trefishté dhe i lidhur me:

1. krijimin e njé sistemi treguesish té cilésisé sé shérbimit, gé mundésojné krahasimin
ndérmjet institucioneve/agjencive té ndryshme dhe/ose shérbimeve té ndryshme dhe niveleve
té cilésisé sé arritur prej tyre né kohé té ndryshme;

2. krijimin e njé sistemi treguesish pér té matur pérputhshmériné (raportimi,cka éshté kryer);
3. nxitjene pérmirésimit (duke u zhvilluar pér té ardhmen)

Gjithashtu, té dhénat e mbledhura pérmes Barometrit mund té pérdoren edhe pér krijimin e
treguesve té tjeré, sipas nevojave té institucioneve né lidhje me performancén e punonjésve
dhe luftén kundér korrupsionit.

4.3 Agjencité dhe kategorité e shérbimeve té ofruara

Shérbimet publike mund té kuptohen si té gjitha ndérveprimet midis Qeverisé dhe qytetaréve,
bizneseve dhe pérdoruesve té tjeré té shérbimeve, qofté drejtpérdrejt ose népérmjet njé
ndérmjetési.

Né modelin e Barometrit, do té merren parasysh vetém institucionet/agjencité gé ofrojné
shérbime té natyrés administrative. Termi shérbim administrativ i referohet
dhénies/transferimit té informacionit ose financave nga administrata publike, duke pérfshiré
kérkesat, aplikimet, njoftimet, dokumentacionet, regjistrimet, deklaratat, vendimet, lejet,
refuzimet, vértetimet, licencimet, pagesat dhe arkétimet e fondeve.

Né Shqipéri aktualisht ka rreth 107institucione/agjenci, né nivel géndror qé ofrojné gjithsej
1,225 shérbime pér qytetarét, bizneset dhe jorezidentét. Shérbimet ndahen né kéto kategori
sipas nivelit té digjitalizimit:

— Niveli 1: Nénkupton komunikimin e njéanshém ndérmjet institucionit publik dhe
pérdoruesit, népérmjet ofrimit té informacionit vetém né dobi té shérbimit publik.

— Niveli 2: Do té thoté gé, pérveg informacionit pér pérfitimin e shérbimit publik,
pérdoruesit i tregohet edhe mundésia e shkarkimit té formularit t& aplikimit, té cilin e
plotéson dhe e dorézon fizikisht prané institucionit pérkatés. Komunikimi ndérmjet
institucionit publik dhe pérdoruesit éshté i njéanshém.

— Niveli 3: Nénkupton ndérveprim té dyanshém ndérmjet institucionit publik dhe
pérdoruesit, duke i mundésuar kétij té fundit té plotésojé dhe dérgojé aplikimin né
ményré elektronike.
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— Niveli 4: Nénkupton ndérveprim té ploté té dyanshém ndérmjet institucionit publik
dhe pérdoruesit, duke i mundésuar kétij té fundit té plotésojé dhe dérgojé aplikimin né
ményré elektronike, si dhe té marré njé pérgjigje elektronike nga institucioni, duke
pérfunduar té gjithé procedurén e shérbimit publik térésisht online.

Qeveria éshté gjithnjé e mé e fokusuar né hartimin dhe ofrimin e shérbimeve me né gendér
gytetarin me eksperienca té zgjeruara qé japin vleré pér klientét. Hartimi 1 shérbimeve
pérgjegjése pér té gené life-events, gé nxisin nevojat publike éshté njé ményré e fugishme pér
té ofruar vleré me né gendér qytetarin.

Kéto life-events jané ngjarje gé kané njé ndikim té réndésishém né jetén e njé qytetari/pale té
interesuar dhe qé garantojné ndérgjegjésimin ose pérfshirjen e Qeverisé. Njé ngjarje e jetés
mund té jeté lindja e njé fémije, ndryshimi i statusit té punésimit, njé Iéndim ose sémundje
serioze, njé blerje shtépie ose ndjekja e njé cikli shkollimi. Ka shumé shembuj té tjeré té life-
events gé pérfshijné gamén e shérbimeve geveritare né té gjitha nivelet e geverisjes.*®

4.4 Metodologjia
4.4.1 Konteksti

Cilésia e Shérbimeve éshté me natyré shumédimensionale dhe si e tillé kérkon gé njé grup
variablash té merren parasysh gjaté vlerésimit. Matja e cilésisé sé shérbimit nénkupton
identifikimin e atyre variablave/karakteristikave gé mund té pérkthehen né tregues té
matshém. Né praktiké cilésia e shérbimit do té matet duke pérdor njé indeks cilésie. Sic dihet
indeksi i cilésisé éshté zakonisht njé masé me shumé pika, gé vleréson dimensionet kryesore
té cilésise operacionale dhe té shérbimit.

Pér té pérfagésuar cilésiné me shumé variabla, indeksi i cilésisé sé shérbimit éshté
konceptuar si njé indeks sintetik. Indeksi i cilésisé éshté i pérbéré né ményré té tillé qé té
pérfshijé informacione pér dimensione té ndryshme té cilésisé, té cilat llogariten né funksion
té disa treguesve té matshém dhe pérmbledhja e tyre e ponderuar jep vlerén e indeksit.

Pasja e njé indeksi unik mundéson krahasimin e leht¢ me kalimin e kohés, ndérmjet
shérbimeve té ndryshme ose dimensioneve té ndryshme. Struktura e indeksit té detajuar mé
sipér, lejon indeksin e shérbimit.

— Pér té matur ndryshimin me kalimin e kohés né cilésiné e shérbimeve té ofruara;
— Pér té mundésuar krahasimin ndérmjet shérbimeve té ndryshme;
— Pér té mundésuar krahasimin ndérmjet institucioneve té ndryshme.

Né kuadér té fushéveprimit té tij, Barometri synon té mbulojé térésiné e té gjitha shérbimeve
sipas niveleve té digjitalizimit té ofruara nga institucionet gendrore. Gjithashtu, mbledh
evidencén e nevojshme pér monitorimin e cilésisé sé institucionit/agjencive lidhur me
kuadrin operacional né té cilin duhet té operojé, por edhe cilésiné e ofrimit té ¢do shérbimi
unik..

19 ADISA, Url: https://www.adisa.gov.al/life-events/&https://www.adisa.gov.al/life-events-3/
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4.4.2 Struktura e indeksit

Né krijimin e indeksit t& shérbimit, éshté thelbésore té zgjidhen dimensionet dhe treguesit e
duhur. Kjo e fundit duhet té jeté jo vetém pérfagésuese né matjen e cilésisé sé shérbimit, por
edhe e zbatueshme pér té gjitha institucionet/agjencité gendrore. Pércaktohen dimensionet,
treguesit dhe néntreguesit pér té vlerésuar cilésiné e shérbimeve né njé kohé té caktuar.
Termat dimension, tregues dhe néntregues do té kuptohen si mé poshté:

Dimensioni: pérfagéson ose éshté njé grup cilésish té klasifikueshme né njé dimension, dhe
llogaritet né funksion té njé ose disa treguesve specifiké psh: Transparenca, Aksesueshméria,
etj.

Treguesit/nén-treguesit: pérfagqésojné vecori ose karakteristika t€ matshme té cilésisé sé njé
shérbimi.Figural.

Struktura e Barometrit

. Nén- | Nén-
tregues tregues
| Nén- | Nén-
tregues tregues
Nén- Nén-
I~ tregues tregues
| Nén-

tregues

Hapat e méposhtém shérbejné né krijimin e indeksit:

Hapi 1. Pérzgjedhja e dimensioneve

Hapi 2. Identifikimi i treguesve dhe nén-indikatoréve pér ¢cdo dimension, duke pércaktuar
edhe metodologjiné e matjes

Hapi 3. Sistemi i pikéve

Hapi 4. Mbledhja e té dhénave nga institucionet

Hapi 5. Pérpunimi dhe verifikimi i té dhénave

Hapi 6. Analiza e té dhénave
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4.4.3 Dimensionet si kategori té cilésisé

Né pérgjithési, dimensionet e cilésisé mund té jené té ndryshme pér lloje t€ ndryshme
shérbimesh. P.sh. kur rinovojmé ID-né duam & ajo té pérgatitet shpejt, né ményré ideale
online dhe pa shumé kontakte dhe dokumente pér t'u siguruar dhe me ¢mim té ulét. Kur
aplikoni pér njé subvencion, réndési ka lehtésia, por edhe motivimi (ligjérisht i sakté dhe i
kuptueshém). Pér kété arsye, kur u jepet peshé dimensioneve pér shérbime té ndryshme,
duhet pasur kujdes, sepse dhénia e sé njéjtés peshé dimensioneve pér shérbime té ndryshme
éshté (a) e rrezikshme pér t'u krahasuar dhe (b) mund té cojé né prioritete té gabuara né
pérmirésim, dmth. duke punuar né dimensione gé nuk jané té réndésishme pér pérdoruesit né
pércaktimin e cilésisé sé miré té njé shérbimi. Njé ményré pér ta kapur thjesht kété éshté
pyetja e pérdoruesve pér 'réndésiné’ pér dimensione té caktuara.

Dimensionet tipike té ofrimit té shérbimit mund té jené:

- Keénagési me pérgjigjen pér sa i pérket gjuhés sé kuptueshme;
- Stafi ...né rast se ka té pérfshiré;
- Lehtési... efikasitet.

Né hartimin e treguesve, dimensionet e méposhtme jané konsideruar si kategori té cilésisé:

Dimensioni 1  Aksesueshméria: sipas parimit gé té gjithé gytetarét duhet té kené akses té
barabarté né shérbime, treguesit nén kété dimension matin nivelin e aksesueshmérisé online
dhe fizike (pér shérbimet ku kontakti fizik éshté i nevojshém). E-albania éshté i vetmi kanal
aksesi pérmes té cilit duhet té kalojné té gjitha aplikacionet pér shérbime. Prandaj, pér kété
géllim, né kété portal duhet té renditen té gjitha shérbimet e njé institucioni. Disponueshméria
e informacionit gé lejon pérdoruesit e shérbimit té gjejné lehtésisht kanalet (fizike ose online)
pér té hyré né shérbim. Né praktiké, aksesueshméria matet nga disponueshméria e kanaleve
fizike ose virtuale gé jané té lehta pér t'u gjetur dhe gé aksesi nuk pengohet. Barometri mat
nivelin e aksesueshmérisé online dhe fizike (pér shérbimet ku kontakti fizik éshté i
nevojshém Platforma e-Albania éshté kanali i vetém i aksesit, pérmes té cilit duhet té kalojné
té gjitha aplikacionet pér shérbime, prandaj pér kété qéllim duhet té listohen té gjitha
shérbimet e njé institucioni né kété platformé.

Dimensioni 2 ¢ Eficenca: Treguesit e performancés sé shérbimit jané krijuar pér t& matur
shkallén e reagimit té shérbimit ndaj nevojave té pérdoruesve té tij. Né kété kuptim, njé
shérbim do té quhet eficent nése éshté i aksesueshém online, pa shumé dokumente té
nevojshme, pa ridrejtim, me njé numér té ulét refuzimesh, etj.

Dimensioni 3 * Transparenca: disponueshméria e informacionit né lidhje me shérbimin pér
kohén e ofrimit té shérbimit, ményrat pér té hyré né shérbim, tarifat e shérbimit, mekanizmat
e ankesave. Pér Barometrin, njé shérbim éshté transparent nése informacioni pér té éshté
publik, i ploté, i pérditésuar dhe i njéjté né té gjitha kanalet. Gjithashtu, informacioni né
lidhje me shérbimet duhet té jeté i njéjté né té gjitha kanalet e komunikimit me publikun.

Dimensioni 4  Pérgjigjshméria: Pajtueshméria me afatin ligjor té njé shérbimi konsiderohet
kur "koha gé duhet nga aplikimi deri né ofrimin e shérbimit™ é&shté mé e ulét ose e barabarté
me kohén e pércaktuar me ligj. Nga njé perspektivé me qytetarin né gendér, shpérndarja né
kohé éshté gjithashtu e bashké-projektuar/pércaktuar nga/me pérdoruesit.
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Dimensioni 5 « Mbrojtja e té dhénave: projektuar pér té matur shkallén e pérputhshmérisé
me legjislacionin pér mbrojtjen e té dhénave né lidhje me mbrojtjen e té dhénave personale
gjaté gjithé ciklit t& pérpunimit té té dhénave té kryera me mjete té automatizuara ose
manuale. Kjo pérfshin: mbledhjen e té dhénave, mjaftueshmériné (vetém té dhénat e
nevojshme) dhe pérshtatshméring, regjistrimin e té dhénave, ruajtjen e té dhénave,
konsultimin dhe ndryshimin e té dhénave, pérpunimin e té dhénave pér géllime historike dhe
statistikore, transmetimin dhe shkémbimin e té dhénave, shkatérrimin e té dhénave.

Dimensioni 6 « -Digjitalizimi: mat nivelin e digjitalizimit té shérbimeve publike, zbatimin e
sistemeve té TI-sé&, ndérveprueshmériné me e-Albania ose sisteme té tjera. Si mundésues i
modernizimit jané konsideruar edhe Procedurat Standarde té Veprimit (PSV) dhe pér kété
géllim jané pérfshiré indikatorét qé kané té béjné me hartimin dhe zbatimin e tyre.

Dimensioni 7 ¢ Mekanizmat e Monitorimit dhe Korrektimit: mat shkallén né té cilén
institucionet “investojné” ose kané investuar né mekanizmat e brendshém té monitorimit pér
té pérmirésuar cilésiné né ofrimin e shérbimeve publike. Institucionet pritet té kené hartuar
dhe monitoruar matjet e KPI pér matjen e performancés sé veté institucionit né lidhje me
shérbimin gé ofron. Metrikat e kérkuara si analiza e kostos/shérbimit, pérgindja e shérbimeve
té ofruara brenda afatit, analiza e pérdoruesve té tyre do t& mundésonte hartimin e politikave
apo strategjive institucionale me qytetarin né gendér.

Dimensioni 8 ¢ Gjurmueshméria: | referohet disponueshmérisé sé informacionit gé lejon
pérdoruesin té gjurmojé shérbimin pérmes té gjithé zinxhirit t€ ofrimit té shérbimit nga
aplikimi né dorézim. Informacioni i dhéné duhet té jeté né gjendje t'i pérgjigjet pyetjeve
"Cfaré po ndodh?" “Kur do ta marr shérbimin?”, “Ku &shté aplikimi, n€ ¢faré faze?”” dhe “Pse
u refuzua? (nése éshté refuzuar)”.

4.4.4 Treguesit dhe nén-treguesit

Né hartimin e treguesve, té cilét né kété rast pérfagésojné atributet e cilésisé sé shérbimit,
jané  konsideruar dy kushte bazé: a) shérbimi dhe performanca e tij
dhe b) kushtet/parakushtet e krijuara nga institucioni né ofrimin e shérbimeve.

Pér secilin nga dimensionet e pérshkruar ne pikén 4.4.3 jané pércaktuar disa tregues dhe nén-
tregues té cilét jané té matshém, té llogaritur mbi bazén e té dhénave administrative gé mund
té sigurohen nga disa burime si psh; veté agjencia shérbim ofruese, AKSHI, Agjencia pér
Dialog dhe Bashkégeverisjes,etj. Ndaj né procesin e mbledhjes sé té dhénave bashképunimi
ndérmjet kétyre agjencive éshté shumé i réndésishém.

Indeksi i cilésisé sé shérbimit llogaritet né nivelin e dimensionit, ndersa ky i fundit llogaritet
si shumé e treguesve ose nén-treguesve qé pérshkrujné até.

Gjithsej jané pércaktuar 8 dimensione, 19 tregues dhe 50 néntregues.
Veté treguesit dhe néntreguesit pérmbajné kritere specifike t¢ matshme, té cilat vlerésohen
me piké. Pikét gé merr secili tregues pércaktohen né varési té peshés qé ka ai tregues.
Gjithashtu, pér secilin prej dimensioneve pércaktohet pesha gé zé ai né llogaritjen e indeksit
pérfundimtar. Pér ilustrim, shuma e pikave pér ¢do dimension si dhe pesha e secilit
dimension jané pércaktuar mé poshté.

Dimensionet, pikét dhe pesha relative
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Institucioni Pikét Pesha

I Transparenca 10 5
12 Aksesueshméria 15 10
I3 Digjitalizimi 30 10
l4 Korrektimi 50 20
Is Gjurmueshméria 30 10
le Mbrojtja e té dhénave 20 10
17 Pérgjigjshméria 15 15
Is Eficenca 50 20
Total 200 100
Formula e llogaritjes sé indeksit té shérbimit éshté: Z%; ku li jané pikét gé ka marré

dimensioni dhe Pi pesha pér dimensionin e zgjedhur.

Dimensionet llogariten si shuma e pikave té treguesve dhe néntreguesve té tij. Mé pas, ai
numér pikésh shndérrohet né njé sistem prej 100 pikésh, duke shprehur késhtu shkallén e
realizimit. Pra, nése njé dimension né total pritet t&¢ marré maksimumi 10 piké, por né bazé té
té dhénave merr 5 piké, ai dimension vlerésohet té keté arritur né 50% té pikés totale. Pér
shembull, nése dimensioni "Transparencé” mund té marré deri né 10 piké, por efektivisht
merr 8 piké, ai dimension arrin njé shkallé arritjeje prej 80%.

Indeksi pérfundimtar llogaritet si funksion i teté dimensioneve. Indeksi konvertohet
gjithashtu né njé sistem prej 100 pikésh, bazuar né vlerat e dimensioneve dhe peshés sé tyre
pérkatése.

4.4.5 Mbledhja, pérpunimi dhe verifikimi i té dhénave
Mbledhja e té dhénave

Té dhénat mblidhen pérmes formularéve gé jané krijuar pér té pérmbajtur informacionin e
nevojshém pér llogaritjen e treguesve. Né plotésimin e formularéve, institucionet duhet té
angazhojné disa nga burimet e tyre té brendshme. Plotésimi i formularéve duhet té plotésohet
brenda njé kohe té caktuar, jo mé shumé se 15 dité pune.

Pérpunimi dhe verifikimi i té dhénave

Pasi té plotésohen bazat e té dhénave, té dhénat duhet té kalojné sé pari njé proces verifikimi
dhe pastrimi. Kjo do té thoté se ¢do e dhéné duhet té kontrollohet pér koherencé dhe
konsistencé, duke identifikuar nése ka pasur probleme gjaté plotésimit, nése problemet lidhen
me kuptueshmériné e pyetésorit apo nése jané thjesht probleme gé lidhen me kapércimet.
Kujdes i vecanté duhet treguar né trajtimin e "té dhénave té jashtme" (vlera shumé té larta ose
shumeé té uléta) dhe "té dhénave gé mungojné”. Trajtimi i tyre i té dhénave té jashtme duhet té
béhet né ményré té géndrueshme né ményré gé té mos démtohet integriteti i indeksit.

Analiza e té dhénave

Pasi treguesit té jené llogaritur, verifikuar, ponderuar, ata mund té agregohen sipas grupeve té
ndryshme dhe mund té béhet njé analizé krahasuese ndérmjet shérbimeve té té njéjtit lloj.
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Kéto té dhéna mé pas duhet t'i shérbejné institucionit pér té béré korrigjimet e nevojshme, si
pér té ulur koston, ashtu edhe pér té pérmirésuar cilésiné e dorézimit.

4.4.6 Ripérdorimi i treguesve si njé mjet pér té matur riskun e
korrupsionit

Né kuadrin e sektorit publik, pérmbushja e detyrimeve té transparencés, llogaridhénies,
etikés, ndershmérisé, efektivitetit dhe efikasitetit garanton njé geverisje té pérgjegjshme,
pérmiréson performancén e administratés publike, si dhe minimizon rrezikun e korrupsionit,
duke rritur besimin e qytetaréve né institucionet publike.

Mijetet digjitale t& geverisé ndryshojné ményrén né té cilén té dhénat e krijuara nga aktiviteti
qgeveritar regjistrohen, ruhen dhe vihen né dispozicion. Ofrimi i shérbimit t& menaxhuar né
ményré digjitale lejon gjurmimin, zbulimin, monitorimin dhe hetimin e pérmirésuar té
parregullsive. Pér mé tepér, ai rrit efektivitetin dhe efikasitetin e ofrimit t& shérbimeve
publike, duke kursyer kohé, kostot e ciftimit té shérbimeve dhe kostot e prokurimit, etj. Né
pérgjithési, automatizimi i ofrimit té shérbimeve publike redukton burokracité e tepérta dhe
diskrecionin e zyrtaréve publiké dhe luan njé rol té réndésishém né thyerjen e zinxhiréve
ekzistues té korrupsioni né ofrimin e shérbimeve.

Né Barometér pwrfshihen disa tregues dhe néntregues, té cilét synojné té masin riskun e
korrupsionit té institucionit né pérgjithési dhe pér shérbime té caktuara né veganti. Késhtu,
pér shembull, pérpunimi i paré né renditje ose i pari né daljen e paré té aplikacioneve pér njé
shérbim do té thoté gé aplikacioni i paré né listé pérpunohet i pari. Népérmjet kétij sistemi
nuk favorizohet askush, por éshté rendi i aplikimit gé dikton trajtimin. Qéllimi i kétij treguesi
éshté té maté nése shérbimi éshté trajtuar sipas kétij sistemi té radhés. Gjithashtu, njé analizé
e refuzimeve mund té nxjerré né pah problemet né hartimin e shérbimit dhe mund té
shkaktojé njé proces rishikimi té proceseve. Por numri i madh i refuzimeve mund té lidhet
edhe me faktin se shérbimi refuzohet pér shkak se nuk éshté paguar “bakshishi”.

Gjithsesi duhet béré kujdes se digjiitalizimi/automatizimi éshté njé mundésues né ekuacion.
Prandaj, treguesit digjitalé mund té llogariten vetém si pérfagésues dhe kané nevojé pér
shumé interpretim té kujdesshém/ apo kérkim mé té thellé. Pra, ato mund té kené vetém njé
funksion sinjalizues dhe jo mé shumé.

4.5 Platforma pér ofrimin e Standardeve té Shérbimeve Publike

Pér zbatimin e standardeve té shérbimit ofruar nga institucionet publike dhe vlerésimin e tyre
pér ¢céshtjen e pérmbushjes sé kérkesave té standardeve, do té krijohet njé sistem i vecanté pér
platformén e standardeve té ofrimit té shérbimeve publike.

Gjaté zhvillimit, sistemi duhet té lejojé garantimin e funksioneve kryesore té méposhtme:
e Organizimin dhe publikimin e njé formulari pér mbledhjen e té dhénave;
e Mbledhjen e té dhénave;
e Kontrollimin e té dhénave té mbledhura dhe konfirmimin e tyre;
e Publikimin e té dhénave té mbledhura né formate té ndryshme raporti té gjeneruara né
ményré dinamike;
e Menaxhimin e pérmbajtjes;
o Mijetet e bashképunimit pér pérdoruesit e brendshém.

Sistemi do té zhvillohet ad-hoc pér té mbéshtetur performancén e kétij funksioni.

34



4.6 Parakushtet pér sukses
Bashképunimi Ndérinstitucional

Té gjitha 1 institucioneve/agjencive shwrbim ofruese duhet té plotésojné informacionin pér
dimensionet, treguesit, néntreguesit né té njéjtén ményré dhe ta béjné até publik. .

Shkémbimi né kohé i té dhénave

Né mbledhjen e té dhénave, disa prej tyre kérkojné bashképunimin e institucioneve té tjera té
pérfshira né ményré indirekte né cilésiné e té dhénave, si AKSHI me informacionin pér
aplikimet, apo Bashkégeverisja me informacionin pér ankesat. Né ¢do rast, veté institucioni
duhet té mbajé evidencé pér menaxhimin e shérbimeve té tij.

Llogaridhénia e strukturave pérgjegjése institucionale

Institucionet gé ofrojné shérbime publike caktojné njé punonjés té pérkushtuar pér mbledhjen
dhe hedhjen e té dhénave pér plotésimin e Barometrit, duke shtuar kété pérgjegjési dhe detyré
té re né pérshkrimin e punés.

Platforma unike geveritare e-Albania.al shérben si porta e centralizuar, pérmes sé cilés ¢do
gytetar dhe biznes i interesuar mund té marré népérmjet internetit, shérbime elektronike té
ofruara nga institucionet publike né Shqipéri. Platforma e-albania ofron aktualisht mbi 1,225
shérbime elektronike. Portali e-Albania vepron si njé piké e drejtpérdrejté ndérveprimi pér
institucionet geveritare pér té ofruar shérbimet e tyre, duke rezultuar késhtu si e vetmja
ményré gé qytetarét té aksesojné shérbimet e geverisé online, si dhe té kené informacion mbi
shérbimet publike 24/7.

Instrumentet e “BI'" né ¢do institucion

Instrumentet e ashtuquajtura Bl-Bussiness Intelligence jané aplikacione té zhvilluara né
sistemet elektronike té bazés sé té dhénave dhe synojné té pérpunojné ose kombinojné kéto
baza té dhénash pér té informuar pérdoruesin me njé séré treguesish té pérmbledhur. Pra, nése
njé mjet Bl do té zbatohej dhe mund té hynte né bazat e t€ dhénave té menaxhimit té
shérbimit, ankesave, etj., ky mjet mund té nxirrte lehtésisht informacione té réndésishme pér
njé shérbim té caktuar. Késhtu, kéto instrumente inteligjente do té garantonin plotésimin
pothuajse automatikisht té té dhénave sasiore té kérkuara nga Barometri pér institucione dhe
shérbime té caktuara, té cilat né t& kundért do té kérkonin angazhimin dhe trajnimin e
vazhdueshém té burimeve njerézore. Pér mé tepér, sisteme té tilla inteligjente sigurojné
gjithashtu njé shkallé té larté saktésie né raportimin e té dhénave.

Certifikimi 1SO 9001

ISO 9001:2015 &shté njé standard i njohur ndérkombétarisht pér krijimin, zbatimin dhe
mirémbajtjen e njé Sistemi té Menaxhimit té Cilésisé pér institucionet/agjencité apo
kompanité. ISO 9001 pérdoret pér kéto agjenci, pavarésisht nga madhésia e tyre apo llojet e
shérbimeve gé ofrojné. Si standard ndérkombétar, ai pérbén bazén e krijimit té njé sistemi pér
ndjekjen e kénagésisé sé klientit dne metodat e korrigjimit té shérbimit.

Pér té gjithé ofruesit e shérbimeve qé duhet té pérmirésojné cilésiné e produkteve dhe

shérbimeve té tyre dhe té pérmbushin vazhdimisht pritshmérité e klientéve té tyre, ISO 9001
ka njé pérgjigje. Trajtimi me aspekte té ndryshme té menaxhimit té cilésisé, proceset e punés,

35



korrigjimet e bazuara né ankesa, etj. ISO 9001 lejon agjenciné té jeté mé operacionale né
ofrimin e shérbimeve té saj.

Ofruesit e shérbimeve rekomandohen té pajisen me sistemin ISO 9001 pér sistemin e
menaxhimit té cilésisé sé institucionit brenda njw periudhe sa mé té shpejté.

5 QEVERISJA DHE ZBATIMI | STANDARDEVE

Angazhimi i géndrueshém nga niveli mé i larté i Qeverisé dhe institucionet gé ofrojné
shérbime pér qytetarét dhe bizneset, pérbén njé parakusht pér té siguruar gé vizioni, fokusi
dhe vazhdimésia té ruhen gjaté gjithé kohés sé rrugétimit té reformés sé ofrimit té shérbimeve
dhe standardeve té shérbimeve.Pér zbatimin efektiv té standardit té cilésisé sé shérbimit
publik, éshté e nevojshme té pércaktohen garté 2 shtyllat mé té réndésishme té tij; té cilin
mund ta quajmé modeli standard i geverisjes:

e Niveli politik;
e Niveli operacional.

5.1 Niveli politik

Né nivelin mé té larté politik, struktura geverisése pérbéhet nga niveli strategjik dhe
funksional, duke harmonizuar vendimmarrjen né nivelin mé té larté té geverisé bazuar né
planifikimin e integruar.

Niveli politik tregon funksionet e geverisjes sé nivelit té larté, qé duhet té ekzekutohen nga
aktorét politiké gé ushtrojné pushtetin legjislativ. Ky nivel i paraprin nivelit strategjik dhe
siguron vendime té pérgjithshme afatgjata, udhéhegje dhe pérkushtim ndaj vizioneve
strategjike dhe geverisja e fushés sé veprimit funksionon né té gjitha nivelet e tjera. Grupet e
Menaxhimit té Politikave té Integruara (IPMG) konsiderohen si vendi mé i miré pér
mbéshtetjen politike pér zbatimin e standardit té cilésisé sé shérbimit publik.

Funksioni i IPMG bazohet né njé kuadér rregullator t& mirépércaktuar dhe ndér té tjera, ato
luajné njé rol kyc né koordinimin e reformave dhe procesin e vendimmarrjes né njé nivel té
larté politik, né mbéshtetjen e planifikimit, programimit dhe monitorimit t& asistencés
zhvillimore pér sektorét e pérfshiré. Grupi i Menaxhimit t& Integruar té Politikave pér
Qeverisjen e Miré dhe Administratén Publike, kryesohet nga Ministri pérgjegjés pér
Qeverisjen e Miré dhe Reformén e Administratés Publike.

Ministri pérgjegjés pér Standardet e Shérbimive Publike do té jeté pérgjegjés pér IPMG-té,
do té sigurojé politikat dhe dokumentet teknike pérkatése pér shqyrtim dhe miratim, do té
japé raporte pér zbatimin e standardeve, do té informojé pér problemet e identifikuara dhe do
té japé rekomandime pér zgjidhjen e tyre.

5.2 Niveli operacional

Niveli operacional identifikon palét e interesuara dhe proceset e geverisjes gé lidhen me
diskutimet strategjike dhe vendimmarrjen, duke mbéshtetur nivelin politik nga njéra ané dhe
duke e pérkthyer vullnetin politik né rrymén ekzekutive té shtetit nga ana tjetér. Palét e
interesuara né kété nivel mund té pérgatisin vizione strategjike dhe dokumente politikash pér
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nivelin politik, si dhe té marrin vendime strategjike pér zbatimin e métejshém té objektivave
té politikave té zbatuara nga niveli politik.

IPMG pér Qeverisjen e Miré dhe Administratén Publike pérdor né nivel teknik edhe
instrumentin e Grupeve Tematike, qé& shérbejné pér té mbéshtetur koordinimin
ndérinstitucional. Ai pérfshin njé grup Tematik pér Shérbimet Publike (pér shérbimet
publike, e-geverisjen & digjiitalizimin).

Cdo IPMG ka njé sekretariat teknik. Agjencia Shtetérore e sapokrijuar pér Programimin
Strategjik dhe Koordinimin e Ndihmés (SASPAC) né varési té Kryeministrit vepron si
sekretariat gendror pér té mbéshtetur mekanizmin e pérgjithshém té IPMG.

Institucionet geveritare me funksione specifike né ofrimin e shérbimeve me né gendér
gytetarin si: Agjencia e Bashkégeverisjes, AKSHI dhe ato me pérgjegjési ligjore pér ofrimin
e shérbimeve publike administrative, luajné rolin parésor né zbatimin e politikave té késaj
reforme. Ministri pérgjegjés pér reformén dhe grupet e punés té institucioneve té varésisé
pérbéjné mekanizmat operacionalé brenda agjencisé.

5.3 Pjesémarrja e paléve té interesit

Pér té mbéshtetur zbatimin dhe suksesin e standardit pér ofrimin e shérbimeve, mekanizma si
ato té matjes sé kénaqgésisé sé marjes sé shérbimit nga qytetarét dhe bizneset do té vihen né
zbatim. Kéto mekanizma monitorimi dhe vlerésimi do té jené periodiké pér t¢€ mundésuar
korrektimin dhe pérmirsimin e métejshém.

5.4 Hapat pér zbatimin e Standardit té Shérbimit

Standardi i Shérbimit do té vendoset né njé nivel gé éshté kérkues, por realist. Kjo do té thoté
se ato duhet té pasgyrojné njé nivel shérbimi gé mund té arrihet me pérpjekje té pérkushtuara.
Pér té arritur objektivin pér ta béré Shqipériné konkurruese globalisht, standardet do té
krahasohen me standardet ndérkombétare dhe ato té BE-sé&, duke marré parasysh nivelin
aktual té zhvillimit t& Shqipérisé.

Matja periodike e cilésisé sé shérbimit do té shogérohet mé njé publikim, ku do té béhen me
dije rezultatet pér cdo agjenci shérbim-ofruese.

Publikimi i standardeve dhe performancés kundrejt standardeve duhet té behét rregullisht dhe
rezultatet té publikohen té paktén njé heré né dy vjet.

Kéta hapa formojné njé mekanizém thelbésor pér t'i mundésuar publikut té& kérkojé llogari
nga geverité kombétare dhe vendore pér performancén e tyre. Ato jané gjithashtu mjete
thelbésore pér té gjurmuar pérmirésimet né shérbime nga viti né vit dhe pér té informuar
vendimet e mévonshme pér nivelet né té cilat standardet duhet té ngrihen né té ardhmen.

Ministri i Shtetit pérgjegjés pér standardet e shérbimeve dhe pér pérmbushjen e parimeve té
mirégeverisjes do té monitorojé té gjithé procesin.

Hapat e ardhshém do té pérfshijné gjithashtu hartimin e vendimit (ve) té€ ministrit té€ Késhillit,
Urdhrin (at) e Kryeministrit dhe dokumente té tjera specifike:
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— Vendimi i Késhillit té Ministrave pér Standardet;

— Rregullorja e barometrit.

— Marrja e ISO 9001 nga njé pjesé & agjencive shérbim-ofruese dhe lidhja e SOP me
pérformancen e stafit té caktuar pér ofrimin e shérbimeve.

6 MODELET E FINANCIMIT

Modelet e financimit pér ofrimin e shérbimeve me né gendér gytetarin, i cili integron masat
dhe burimet e detajuara sipas Strategjisé sé PAR-it si dhe né Udhérréfyesin pér Qeverisje té
Miré dhe Administraté Publike pér Shqipériné 2030. Ai konsiston né:

e Financim nga buxheti i shtetit;
e Financim nga partnerét e zhvillimit (pérmes programimit IPA té financuar nga BE dhe
partneréve té tjeré).

Né pérgjithési, zgjedhja e modelit mé té pérshtatshém té financimit do té bazohet né
konsideratat gé lidhen me:

e Llojin e iniciativés dhe rezultatet e pritura;

e Shpenzimet gé kryhen vetém njé heré ose shpenzime periodike;
o Kérkesat pér financim afatgjaté ose afatshkurtér;

e Kthimin nga investimet;

e Studimin e fizibilitetit.

7 MONITORIMI DHE VLERESIMI (M&V)

Monitorimi dhe vlerésimi do té luajné njé rol vendimtar né matjen e ndikimit té politikave té
reformés sé ofrimit té€ shérbimeve me gendér qytetarin, vlerésimin e arritjes sé objektivave
dhe identifikimin e drejtimeve kryesore pér pérmirésime né nivel politikash. Si pjesé e
procesit t¢ M & V, do té prodhohen rregullisht raporte tremujore, gjashtémujore dhe vjetore
té bazuara né kornizén e rezultateve dhe treguesit pérkatés qé pérshkruajné edhe strategjité e
miratuara. Ato do té mbulojné progresin e zbatimit té ndérhyrjeve té parashikuara, si dhe
aspektet e buxhetimit ose rishpérndarjes sé buxhetit.

Nga piképamja e pérgjithshme strategjike, dokumenti i politikave do té rishikohet dhe
rivlerésohet né baza trevjecare, duke u mbéshtetur né vlerésimin e ndikimit si njé instrument i
cili do té ndihmojé né vlerésimin nése géllimet e pércaktuara jané pérmbushur, si dhe do té
udhézojé e detajojé mé tej hapat e métejshém. Ky vlerésim do té jeté gjithashtu instrumental
né identifikimin dhe pércaktimin sasior té ndikimit social té reformés.

8 KOMUNIKIMI DHE ANGAZHIMI | PALEVE TE INTERESIT

Strategjia e komunikimit do té trajtojé aspektet e métejshme té reformés sé ofrimit té
shérbimeve me gendér qytetarin, duke synuar anétarét e publikut/pérfituesit, si dhe punonjésit
e institucioneve qeveritare:

« Rritja e ndérgjegjésimit dhe informacionit pér vizionin, objektivat dhe rezultatet;

» Ndértimi i mbéshtetjes pér ndryshime, dmth procese té ri-inxhinieruara, kanale té reja
dhe té transformuara té ofrimit té shérbimeve, etj.;

« Krijimi i besimit tek anétarét e publikut gé ndérveprojné me institucionet qgeveritare
pér pérdorimin e teknologjisé dhe shérbimeve elektronike;
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* Krijimi i kérkesés pér pérdorimin e shérbimeve té pérmirésuara;

» Pérmirésimi i vazhdueshém i shkémbimit té informacionit;

« Angazhimi i gytetaréve, si pérfituesit kryesoré, né proceset e reformés dhe motivimi i
punonjésve pér té kontribuar né ményré efektive dhe té vazhdueshme né arritjen e
objektivave.

Qeveria e Shqipérisé do té vazhdojé té zbatojé njé platformé té gjeré té angazhimit té
pérfituesve, me konsideratén e duhur pér pjesémarrjen e grupeve té pafavorizuara dhe
vulnerabél, pér té siguruar reagime dhe kontribute né aspektin e politikave, si dhe né
prioritizimin dhe vlerésimin e ndérhyrjeve. Pérve¢ konsultimeve apo kanaleve tradicionale,
do té mundésohet dhe ky angazhim.

9 POLITIKA AKTUALE DHE KUADRI LIGJOR

9.1 Politika dhe korniza strategjike

Modernizimi i shérbimeve publike éshté njé nga prioritetet kryesore té Programit té€ Qeverisé
2017-2021. Objektivi kryesor i tij éshté eleminimi i dritareve té shérbimit fizik dhe thjeshtimi
dhe lehtésimi i té gjithé procesit duke pérdorur infrastrukturén digjiitale. Kjo éshté pércaktuar
edhe né Strategjiné Kombétare pér Zhvillim dhe Integrim 2015-2020 (SKZHI 11) dhe é&shté
theksuar né SKZHI 111 2021-2030.

Ky objektiv éshté pércaktuar né strategjité sektoriale dhe ndérsektoriale, té cilat pérbéjné
kuadrin e pérgjithshém pér modernizimin, transformimin e institucioneve dhe praktikave té
administratés publike né vend, me vizionin e ofrimit t& shérbimeve me cilési té larté pér
gytetarét dhe bizneset né njé vend; né ményré transparente, efektive dhe efikase népérmjet
pérdorimit té teknologjive moderne dhe shérbimeve inovative dhe né pérputhje me kérkesat e
anétarésimit né BE pérmes népunésve civilé té paanshém, profesionisté dhe té pérgjegjshém,
pjesé e strukturave efikase. Mé gjeré:

— Strategjia Ndérsektoriale e Reformés sé Administratés Publike 2015-2020
(CCPARS);

— Agjenda Digjitale e Shqipérisé 2022-2026 (DAA);

— Strategjia Kombétare e Sigurisé Kibernetike 2020-2025.

Kuadri 1 politikave pér zhvillimin e aftésive digjitale pérfshihet kryesisht né Agjendén
Digjiitale t&¢ Shqipérisé 2022-2026%, i cili ka si vizion krijimin e “Shérbimeve dixhitale
gjithépérfshirése dhe pa kufij pér qytetarét dhe bizneset”. DAA synon té promovojé
investimet né fushat kyce té informatikés sé avancuar dhe pérpunimit té té dhénave,
inteligjencés artificiale, sigurisé kibernetike dhe aftésive té avancuara digjitale té nevojshme
pér t'i zhvilluar ato. Ai ka potencialin pér té lidhur bizneset, administratén publike, qytetarét
me teknologjité mé té fundit dhe do té ndihmojé pér té gené globalisht konkurrues dhe
autonom nga piképamja strategjike, duke zhvilluar dhe udhéhequr shoqériné drejt
Transformimit Digjital.

2 Approved by Decision of Council of Ministers No. 370, on 01.06.2022
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Strategjia Kombétare e Sigurisé Kibernetike 2020-2025 dhe Plani i saj i Veprimit?! synon té
garantojé siguriné Kkibernetike pérmes krijimit dhe funksionimit té mekanizmave
institucionalé ndérveprues, instrumenteve ligjore, teknike dhe elementeve kritike t& mbrojtjes
sé hapésirés kibernetike pér infrastrukturén digjitale, transaksionet dhe komunikimin
elektronik;  népérmjet  zhvillimit té  kapaciteteve profesionale, ndérgjegjésimit
mbarékombétar, forcimit té bashképunimit kombétar dhe ndérkombétar pér njé hapésiré
digjitale mé té sigurt.

Transformimi digjital i shérbimeve do té jeté pjesé e Udhérréfyesit pér Qeverisjen e Miré dhe
Administratén Publike pér Shqipériné 2030 (né pérgatitje deri né fund té vitit 2022).

9.2 Kuadri Ligjor

Ekosistemi shqiptar i geverisjes elektronike dhe ofrimi i shérbimeve rregullohet nga
instrumente ligjore gé ofrojné kuadrin pér ofrimin e shérbimeve publike, siguriné dhe
mbrojtjen e té dhénave personale té ruajtura brenda bazave pérkatése té té dhénave geveritare,
etj.

Aktet e méposhtme ligjore dhe nénligjore jané mé té réndésishme né lidhje me geverisjen
elektronike dhe ofrimin e shérbimeve né Shqipéri.

Tabela 2.Normat ligjore gé ofrojné sfondin institucional pér ofrimin e shérbimeve né
Shqipéri dhe geverisjen elektronike

Akti Pérmbledhje e shkurtér

Projektligji pér geverisjen elektronike Projektligji pér geverisjen elektronike i
éshté nénshtruar konsultimit publik dhe
aktualisht éshté duke u rishikuar né bazé té
té gjitha komenteve té marra nga

institucionet geveritare. Projektligji
pércakton parimet e pérgjithshme té
geverisjes elektronike, rolet dhe

pérgjegjésité e institucioneve té ndryshme
publike dhe subjekteve private né TIK,
shérbimet e qeverisjes elektronike dhe
shérbimet  elektronike,  zhvillimin e
geverisjes elektronike dhe ofrimin e
shérbimeve publike ndérvepruese  pér
qytetarét, bizneset dhe rregullon sektorin e
TIK-ut.

Miratimi i Ligjit pér geverisjen elektronike
do té jeté njé hap pozitiv drejt politikébérjes
pér digjitalizimin.

Ligji Nr. 107/2021 pér Bashkéqgeverisjen Qéllimi i kétij ligji éshté pércaktimi i
rregullave  pér  bashkégeverisien  me

21 Approved by Decision of Council of Ministers No.1084 on 24.12.2020
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gytetarét pérmes gjithépérfshirjes dhe
pjesémarrjes sé tyre né politikébérje dhe
vendimmarrje, si dhe rritjen e pérgjegjésisé
dhe llogaridhénies sé  administratés
shtetérore.

Ligji Nr. 44/2015 pér Kodin e Procedurave | Ligji mé 1 réndésishém qé rregullon
Administrative (KPA) vendimmarrjen administrative éshté Kodi i
Procedurave Administrative (KAP), me
miratuar mé 30 prill 2015, KPA hyri né fugi | objektiv sigurimin e zbatimit efektiv té
njé vit pas publikimit té tij, pra mé 28 maj | funksioneve publike pér qytetarét dhe
2016 dhe shfugizoi Kodin e Procedurave | mbrojtjen e té drejtave té tyre ligjore.
Administrative té vitit 1999, i pari qé
kodifikoi c¢éshtjen juridike administrative né
Shqipéri.

Ligji nr. 2/2017 pér Siguriné Kibernetike u | Ai éshté pjesérisht i pérafruar me Direktivén
miratua né shkurt 2017. pér siguriné e rrjeteve dhe sistemeve té
informacionit (NIS).

Ligji nr. 9887 daté 10.03.2008 “Pér | Ky ligj synon té pércaktojé rregullat pér
mbrojtjen e t€ dhénave personale”, | mbrojtjen dhe pérpunimin ligjor t& té
ndryshuar me ligjin nr.48/2012, daté | dhénave personale.

26.04.2012, ndryshuar me ligjin
nr.120/2014

Né datén 18 shkurt 2016, Kuvendi i Republikés sé Shqipérisé miratoi ligjin nr. 13 pér ofrimin
e shérbimeve publike né nivel front office né Republikén e Shqipérisé.

Gjithashtu, aktualisht ekziston njé kuadér i pasur ligjor gé rregullon drejtpérdrejt dhe
térthorazi Shogériné e Informacionit dhe Teknologjisé sé Informacionit né Shqipéri. Ai
pérfshin Kornizén Kombétare té Ndérveprueshmérisé dhe aktet ligjore si:

— Ligji Nr. 9918/2008 pér Komunikimet Elektronike né Republikén e Shqipérisé,

— Vendimi i Késhillit t¢ Ministrave Nr. 357/2013 pér Menaxhimin e Dokumenteve
Elektronike né Republikén e Shqipérisé,

— Ligji Nr. 273/2010 pér Dokumentet Elektronike,

— Ligji Nr. 325/2010 pér Bazat Shtetérore té té Dhénave, et],

— Vendimi i Késhillit t¢ Ministrave nr.495/2017 pér miratimin e rregullave pér
pérfitimin e shérbimeve publike elektronike

Ligji Nr. 9880/2008 pér Nénshkrimet Elektronike éshté né pérputhje me Direktivén 1999/93
IKE. Njé pjesé e céshtjes gé rregullohet nga Rregullorja e BE-sé pér Identifikimin Elektronik
dhe Shérbimet e Mirébesimit (eIDAS) e vitit 2014 é&shté rregulluar gjithashtu nga Ligji pér
Nénshkrimet Elektronike i vitit 2008, i ndryshuar né vitin 2009. Pjesa tjetér e rregulloreve u
pérafruan me Ligjin Nr. 107/2015 pér ldentifikimin Elektronik dhe Shérbimet e Besuara
vetém pér pjesén gé prek Shqipériné si vend kandidat. Pra, té dy ligjet e sipérpérmendura e
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pérputhin legjislacionin shqgiptar me Rregulloren eIDAS né proporcion me angazhimin e
vendit si vend kandidat né ményré plotésuese.

10 RENDESIA E MENAXHIMIT TE CILESISE ORGANIZATIVE

Né kontekstin e kérkesave né rritje pér ofrim/hartim shérbimesh mé cilésore dhe burimeve té
kufizuara, sektori publik dhe institucionet e tij duhet té béhen mé efektive dhe efikas.

Duke gené se ofrimi i shérbimeve té administratés publike varet fugishém nga proceset,
pronésia e proceseve, optimizimi i rregullt dhe né disa raste, ridizenjimi i shérbimeve dhe
produkteve pérfundimtare, vendosja e mjeteve dhe sistemeve té menaxhimit té cilésisé mund
té jeté e dobishme pér palét e pérgjithshme té interesit dhe gasjen me orientimin drejt klientit.

Menaxhimi i cilésisé totale (MCT) karakterizohet nga mobilizimi i pérhershém i té gjitha
burimeve (né vecanti njerézve) pér té pérmirésuar vazhdimisht: té gjitha aspektet e njé
organizate, cilésiné e mallrave dhe shérbimeve té ofruara, kénagésiné e paléve té interesuara
dhe integrimin e organizatés né mjedis. Qéllimi i paré dhe pérfundimtar i MCT &shté té
pérmbushé pritjet e pérdoruesve. Menaxhimi i cilésisé totale pérfshin ndryshimin kulturor.

Modelet e ndryshme té& menaxhimit té cilésisé organizative synojné té ofrojné shérbime me
cilési té larté. Ekziston njé shuméllojshméri e gjeré teknikash nga té cilat Qeveria dhe
institucionet e saj mund té zgjedhin pér té& vlerésuar dhe pérmirésuar cilésiné e ofrimit té
shérbimeve té tyre. Bazuar né faktin, se géllimi éshté zhvillimi i standardeve pér cilésiné e
shérbimeve publike, institucionet gé kérkojné té adoptojné sisteme t€ menaxhimit té cilésisé
zakonisht mund té zgjedhin njé ose disa standarde té réndésishme:

— Pérdorimi i njé organizmi té njohur globalisht, dmth: Organizata Ndérkombétare pér
Standardizim (1SO), duke pérmbushur standardet e vendosura me certifikim;

— Pérdorimi i Kornizés sé Pérbashkét té Vlerésimit (CAF);

— Pérdorimi i Modelit té€ Fondacionit Evropian pér Menaxhimin e Cilésisé;

— Pérdorimi i kornizave té tjera té vetévlerésimit, cmime té cilésisé.

Modele si CAF / EFQM apo ISO jané korniza/standarde té menaxhimit té cilésisé
organizative. 1SO dhe CAF jané tani instrumentet mé té pérdorura t¢é MCT né kontekstin e
administratés publike evropiane. Karakteristikat dhe praktikat kryesore jané theksuar mé
poshté.

Seria 1SO 9000 éshté njé standard i njohur ndérkombétarisht pér sigurimin e cilésisé, nén
Organizatén Ndérkombétare pér Standardizim (ISO). Familja ISO 9000 e standardeve dhe
udhézimeve ndérkombétare t& menaxhimit té cilésisé ka fituar njé reputacion global si bazé
pér krijimin e sistemeve efektive dhe efikase t&é menaxhimit té cilésisé né sektorin privat dhe
publik. Ai éshté i pérgjithshém dhe vlen pér té gjithé sektorét.

ISO 9001:2015 specifikon kérkesat bazé pér njé sistem té menaxhimit té cilésisé (SMC) gé
njé organizaté duhet té pérmbushé pér té demonstruar aftésiné e saj pér té ofruar vazhdimisht
produkte dhe shérbime qé rrisin kénagésiné e pérdoruesit dhe plotésojné kérkesat e
aplikueshme statutore dhe rregullatore. Eshté standardi i vetém né familjen 1SO 9000 qé
mund té certifikohet. Mund té pérdoret nga ¢do institucion/agjensi, e madhe apo e vogél,
pavarésisht nga fusha e veprimtarisé sé saj. Ai bazohet né shtaté parime té menaxhimit té
cilésisé: fokusi i pérdoruesit; udhéheqja; angazhimi i njerézve; gasja e procesit; pérmirésim;
vendimmarrja e bazuar né déshmi dhe menaxhimin e marrédhénieve. Pér t'u pérshtatur me

42



kérkesat e kétij standardi ndérkombétar, njé organizaté duhet té planifikojé dhe zbatojé
veprime pér té adresuar risget dhe mundésité. Adresimi i risgeve dhe mundésive krijon njé
bazé pér rritjen e efektivitetit té sistemit t& menaxhimit té cilésisé, arritjen e rezultateve té
pérmirésuara dhe parandalimin e efekteve negative.

Korniza e Pérbashkét e Vierésimit (CAF) éshté njé model i pérshtatur me MCT pér
sektorin publik. Eshté njé mijet unik menaxhimi pér vetévlerésimin dhe vlerésimin e
performancés pér organizatat e sektorit publik. Konsiderohet si mjeti evropian i cilésisé pér
geverisje t& miré dhe pérsosméri né sektorin publik, me fokus né digjitalizim, pérshtatshméri,
géndrueshmeéri, diversitet dhe inovacion. CAF synon té jeté njé katalizator pér njé proces té
ploté pérmirésimi brenda institucionit, duke synuar ofrimin e shérbimeve mé té mira pér
qytetarét. Ai kontribuon né transformimin e administratés publike. CAF po pérdoret si model
pér arritjen e cilésisé né sektorin publik né shumé vende té BE-sé si dhe né disa vende jashté
BE-sé. Konteksti i pérbashkét evropian éshté njé referencé e réndésishme pér pérdoruesit e
CAF, duke marré parasysh vlerat dhe parimet e pérbashkéta té sektorit publik.??

22European Commission (2017), Quality of Public Administration: A Toolbox for
Practitioners:https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=738&langld=en&publd=8055&type=2&furtherPubs=n
0
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