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VLERESIMI | PERFORMANCES NE OFRIMIN E SHERBIMEVE NGA INSTITUCIONET QENDRORE NE SHQIPERI, 2019

Ky raport pérmbledhés éshté pérgatitur né kuadér té projektit “Mbéshtetje pér inovacionin
kundér korrupsionit: Ngritja e njé modeli shérbimesh me né gendér qytetarin né Shqipéri”
(ISDA Support Project) i financuar nga Qeveria italiane, Qeveria austriake dhe UNDP-ja, i
zbatuar nga Qeveria shqiptare né partneritet me UNDP-né.

Pérmbajtja e kétij raporti éshté pérgjegjési e Ipsos dhe nuk pérfagéson domosdoshmérisht
piképamjet e geverisé, UNDP-sé ose partneréve té tjeré né kété projekt.
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HYRJE

Ky raport u pérgatit né kuadér té projektit “Mbéshtetje pér inovacionin kundér korrupsionit:
Ngritja e njé modeli shérbimesh me né gendér qgytetarin né Shqipéri” (ISDA Support Project) i
financuar nga Qeveria italiane, Qeveria austriake dne UNDP, dhe i zbatuar nga Qeveria shqiptare
né partneritet me UNDP-né.

Ky éshté edicioni i treté i vlerésimit té ofrimit té shérbimeve pérmes Klientit Misterioz dhe i dyti
gé zhvillohet né kuadér té ISDA Support Project. Studimi né fjalé u krye nga Ipsos. Edicioni i paré
u realizua né vitin 2016, ndérsa i dyti né vitin 2018.

Fokusi i Klientit Misterioz 2019 (KM-i, 2019), ishte mjaft mé i gjeré pér sa i pérket numrit té
institucioneve dhe degéve té pérfshira, si dhe kampionimit té hulumtimit. Duhet gjithashtu té
theksohet se pyetésori i pérdorur pasqyron standardet e pérditésuara pér ofrimin e shérbimeve
publike né Shqipéri. Nga ana tjetér dhe sistemi i peshave pér dimensionet e vlerésuara (Dimensioni
2: Komunikimi i ndérsjellé me punonjésit, dhe Dimensioni 3: Cilésia e shérbimit té ofruar) éshté
ndryshe nga ai i vitit té kaluar, duke mos lejuar késhtu krahasime té drejtpérdrejta midis dy
edicioneve.
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METODOLOGJIA

Objektivat e hulumtimit

Qéllimi i pérgjithshém i KMi 2019 ishte kryerja nga njé palé e treté e njé vlerésimi_té performancés
sé ofrimit té shérbimeve nga ana e institucioneve té geverisjes gendrore nga perspektiva e
gytetaréve gé i kérkojné ato, si dhe matja né ményré objektive nése punonjésit gé ofrojné kéto
shérbime publike, zbatojné standardet e pércaktuara té cilésisé, si pjesé e monitorimit té
pérgjithshém té performancés.

KMi 2019, gjithashtu, synoi dhénien e njé pasgyre se si institucionet ose degét krahasohen me
njéri-tjetrin, pérsa i pérket performancés né ofrimin e shérbimeve, si dhe ofrimin e konkluzioneve
dhe rekomandimeve pér pérmirésime té métejshme.

Sé fundmi, rezultatet e kétij studimi jané baza pér dhénien e Cmimeve té Ekselencés pér Shérbimet
Publike 2019 pér institucionet dhe degét e vizituara me performancén mé té miré.

Pérshkrimi i metodologjisé

Vlerésimi pérmes Klientit Misterioz ofron:

N ®& [T ’
@ i pess oW

Reagime Matja se si njé Detaje mbi Mxjerrja e
objektive nga nj&  institucion/ degé performancén e konkluzioneve
"Klient i performon né punonjésve dhe efikase dhe té
Trajnuar” bazé té degéve, duke zbatueshme
standardeve té pasqyruar
propozuara situatén tipike

brenda degés

Metodologjia e Klientit Misterioz siguron vlerésimin objektiv té performancés bazuar né standarde
té paracaktuara, i cili kryhet né institucionet shtetérore né fokus nga klientét misteriozé té trajnuar.
Pas secilés vizité plotésohet njé pyetésor pér té regjistruar me saktési njé pérmbledhje té
vézhgimeve té béra gjaté asaj vizite misterioze. Ky pyetésor mat objektivisht nése standardet jané
pérmbushur apo jo, duke shmangur ¢do paragjykim paraprak apo influenca té induktuara pozitive
0se negative.
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Gjaté KMi 2019, ¢cdo vizité u realizua bazuar né skenaré specifiké pér 36 shérbime té ndryshme té
ofruara nga institucionet e geverisjes gendrore né focus té vlerésimit, té cilat pérfshijné temat e
méposhtme té paracaktuara té vizitave:

1. Informacion (skenari 1: pyetje informuese pér njé shérbimin specifik)

2. Aplikim (skenari 2: bérja e aplikimit pér njé shérbim, gjé gé kérkon profil specifik té
Klientit misterioz, p.sh. njé person gé ka njé titull pronésie).

Ankesat u pérfshiné si njé subjekt specifik hulumtimi né secilin skenar té pérgatitur.

Dimensionet e shérbimeve pér vilerésimin

Vlerésimi i KMi 2019 u bé pér té matur nése ofrimi i shérbimit ishte né pérputhje me standardet e
pércaktuara né pesé dimensione thelbésore:

1. Koha e pritjes dhe organizimi - Pérfshin matjen e plotésimit té standardeve gé i referohen
pritjes dhe orientimit té qytetaréve né vendin e duhur, si dhe pranisé sé sinjalistikés brenda degés.

2. Komunikimi i ndérsjellé me punonjésin - Pérfshin matjen e punés sé punonjésve gjaté
bashkéveprimit me qytetarét lidhur me standardet e mirésjelljes, vémendijes, komunikimit té
garté si dhe efikasitetit né shérbim.

3. Cilésia e shérbimit té ofruar - Pérfshin matjen e zbatimit té standardeve qé i pérkasin
menaxhimit té radhés, asistencés aktive, integritetit si dhe ofrimit té informacionit té ploté
dhe té qarté te gytetari.

4. Profesionalizmi i punonjésve - Pérfshin matjen e zbatimit nga ana e punonjésve té standardeve
gé kané té béjné me respektimin e procedurave, etikén e punés, sjelljen e duhur dhe mbajtjen
e njé uniforme té pérshtatshme.

5. Pamja - Pérfshin matjen e zbatimit té standardeve lidhur me gjendjen e ambientit té jashtém
dhe té brendshém té degéve, aksesibilitetin, disponueshmériné e informacionit si dhe
facilitetet dhe siguriné.

Cdo dimension vlerésohet me njé rezultat g¢ mat pérgindjen e pérmbushjes sé standardeve té
pércaktuara nga secila degé. Rezultati i kombinuar i té gjitha dimensioneve prodhon njé rezultat
unik pér secilén degé té quajtur Rezultati i Standardeve té Arritura né Sportel (FAS).
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Rezultati i pérgjithshém pér secilén degé llogaritet si rezultati mesatar i té gjitha vizitave té kryera
né até degé specifike.! Rezultati i pérgjithshém pér institucion llogaritet si rezultati mesatar i té
gjitha vizitave té kryera né institucionin pérkatés.

Sistemi i vlerésimit dhe interpretimi

Cdo dimension ndikon tek FAS-i né pérgindje té ndryshme bazuar né peshén individuale té
paracaktuar.

Dimensionet Pesha

Dimension 1: Koha e pritjes dhe organizimi 15%

Dimension 2: Komunikimi i ndérsjellé me punonjésin 20%

Dimension 3: Cilésia e shérbimit té ofruar 30%
Dimension 4: Profesionalizmi i punonjésve 25%
Dimension 5: Pamja 10%
Totali 100%

Té gjitha rezultatet maten né njé shkallé nga 0% né 100%, e cila pércakton né cfaré mase jané
pérmbushur standardet e propozuara. Bazuar né njé skemé té paracaktuar, ¢do arritje mund té vihet
nén njé kategori specifike pikésh:

Interpretimi i Rezultatit:

01%-100% — Standard | arriré
81%-90% - Afér standardit
71%-80% - Mesatar
61%-70% - Dobét
51%-60% - Shumé dobé&t
B - 51% - Jashté standardit

Té gjitha arritjet nén 51% kategorizohen si jashté standardit, ndérkohé gé arritjet prej 1% deri né
100% kategorizohen si plotésim i gjithé standardeve.

1 Pikét e degéve té institucioneve gendrore sportelet e shérbimit té té cilave jané marré pérsipér nga ADISA ose jané bashkévendosur
né gendrat ADISA u jané atribuar rezultatit institucional t& ADISA-s dhe jo instituticonit original, si¢ éshté béré dhe né edicionin
pararendés té Klientit Misterioz.
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Specifikat e vizitave

Gjaté KMi 2019 u zhvilluan gjithsej 1818 vizita té cilat pérfshiné 18 institucione dhe 350 degé té
ndryshme né 51 bashki dhe 12 garge. Kéto vizita u realizuan né dité dhe orare té ndryshme.
Hulumtimi u krye né dy valé: 683 vizita né valén e paré; dhe 1135 vizita né valén e dyté. Vala e
paré e vizitave u realizua nga 16 shtatori deri né 25 tetor 2019 dhe vala e dyté nga 30 shtatori deri
mé 27 dhjetor 2019. Né total u angazhuan 125 Klienté misteriozé. Tabela e méposhtme tregon

numrin e vizitave té kryera pér cdo institucion.

Tabela 1: Numri i vizitave té kryera pér ¢do institucion

Institucioni

Agjencia e Ofrimit t€ Shérbimeve Publike té€ Integruara
Autoriteti Kombétar 1 Ushqimit

Arkivi Qéndror Teknik 1 Ndértimit

Agjencia Shtetérore e Kadastrés

Agjencia e Trajtimit t€ Pronave

Agjencia pér Zhvillimin Bujqésor dhe Rural

Drejtoria e Pérgjithshme Detare

Drejtoria e Pérgjithshme e Doganave

Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile

Drejtoria e Pérgjithshme e Pérmbarimit

Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor
Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve

Instituti i Sigurimeve Shoqgérore

Qendra Kombétare e Biznesit

Qendra e Shérbimeve Arsimore

Shérbimi Kombétar i Punésimit

Shérbimi Social Shtetéror

Zyrat e Studentit / Sekretari mésimore - Universitete Publike
Totali

Akronimi
ADISA
AKU
AQTN
ASHK
ATP
AZHBR
DPDet.
DPDog.
DPGJC
DPP
DPSHTRR
DPT
ISSH
QKB
QSHA
SHKP
SHSSH

Universiteti

Nr. i degéve Nr. ivizitave

13
13
1
34
1
19
1
18
24
22
15
10
50
27
1
37
12
52
350

331
69
4
187

77

70
83
85
80
69
244
104
10
173
67
155
1818

Pér té ruajtur integritetin dhe vértetésiné e t€ dhénave, té gjitha rezultatet jané verifikuar nga ekipi

1 kontrollit t€ cilésis€. Duke pasur parasysh natyrén e kétij studimi, té€ gjithé pjesémarrésit u

kontrolluan pérmes koordinatave GPS n€ momentin e hyrjes dhe daljes nga institucionet.
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PASQYRA E GJETJEVE KRYESORE

Pasqyra e treguesve kryesoré té performancés

Performanca e pérgjithshme e institucioneve té pérfshira né studim géndron né njé nivel mesatar

(72%). Duke iu referuar dimensioneve individuale, pérsa i pérket

komunikimit té ndérsjellé me

punonjésin pothuajse plotésohen té gjitha standardet e propozuara, ndérsa pérmbushja e
standardeve té cilésisé sé shérbimit del mé dobét né krahasim me dimensionet e tjera té matura.

Grafiku 1: Rezultatet sipas dimensioneve

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818)

FAS

72%

D1. KOHA E PRITJES DHE ORGANIZIMI

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE ME PUNONJESIN
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE OFRUAR

D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | PUNONJESVE

D5. PAMJA

75%
89%
60%
74%
68%

Rreth 4 né 10 degé performojné né nivel mesatar ose mé té larté, 1% shénon arritje té shkélqyera,

ndérsa 7% nuk i plotésojné standardet.
Grafiku 2: Niveli i arritur

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818)

—_1%
11%
m Standard i arriré
Afér standardit 27%
Mesatar
Dobét 34%
Shumé dobét
19%

B Jashté standardit
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Duke konsideruar té gjitha institucionet e vizituara, ADISA ka rezultatin mé té larté dhe me
diferencé té dukshme nga institucionet e tjera, ndérsa rezultati mé i ulét éshté regjistruar pér
DPGJC-né. Niveli i pérmbushjes sé standardeve pér 10 nga 18 institucionet e vizituara éshté i

dobét, ndérsa pér dy institucione, shumé i dobét.

Grafiku 3: Rezultatet pér institucion

GAME CHANGERS @

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818) - FAS (72%)
ADISA 88%
DPSHTRR 77%
SHKP 76%
DPT 73%
AKU 72%
QKB 72%
DPDog. 69%
AZHBR 68%
ISSH 68%
ATP 683%
DPP 67:%
AQTN 67%
ASHK 66%
QSHA 65%
Universiteti 63%
SHSSH 63%
DPDet. 60%
DPGJC 56%
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ADISA dhe AQTN plotésojné 100% té standardeve té orientimit, pritjes dhe sinjalistikés nén
dimensionin e kohés sé pritjes dhe organizimit, ndérsa ATP, QSHA dhe DPDet. pérmbushin rreth
njé té tretén e kétyre standardeve.

Grafiku 3.1: Rezultatetet e institucioneve pér D1. Koha e pritjes dhe organizimi

Baza: T€ gjitha vizitat (N=1818) - Mesatarja e dimensionit (75%)

AQTN 100%

ADISA 100%
AKU
SHKP
DPSHTRR
QKB

Universiteti

SHSSH
ISSH
DPT
DPGJC
ASHK
DPP
DPDog.
AZHBR
ATP
DPDet.
QSHA
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Standardet e mirésjelljes, efikasitetit, vémendjes dhe komunikimit té garté nén dimensionin e
komunikimit té ndérsjellé me punonjésin jané kryesisht té pérmbushura. AQTN, QSHA, ABZHR,
ATP, ADISA, QKB dhe SHKP i plotésojné té gjitha standardet.

Grafiku 3.2: Rezultatet e institucioneve pér D2. Komunikimi i ndérsjellé me punonjésin

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818)  ------- Mesatarja e dimensionit (89%)
AQTN : 100%
QSHA 99%
AZHBR i 98%
ATP 98%
ADISA 93%
QKB ! 93%
SHKP 91%
DPSHTRR 90%
DPP 90%
ISSH E 89%
DPT 89%
DPDog. 89%
AKU ' 89%
SHSSH és%
ASHK 8i6%
Universiteti 81 %E
DPDet. 75%
DPGJC 75%
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Cilésia e shérbimit té ofruar gqé lidhet me plotésimin e standardeve té menaxhimit té radhés,
informacionit té ploté dhe té garté, asistencés aktive si dhe té integritetit, ka rezultatin mé té ulét
krahasuar me dimensionet e tjera. Gjysma e institucioneve shénojné njé arritje shumeé té dobét té
standardeve, ndérkohé gé vetém ADISA éshté né nivel mesatar.

Grafiku 3.3: Rezultatetet e institucioneve pér D3. Cilésia e shérbimit té ofruar

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818) - Mesatarja e dimensionit (60%)
ADISA 80%
DPT 5 69%
DPSHTRR 66%
ATP 64%
QSHA 63%
QKB E59%
SHKP §59%
AZHBR ';58%
DPDet. 5:8%
DPP 5:7%
DPDog. 55:%
ISSH 55;%
ASHK 55%%
AKU 52%5
Universiteti 46% E
SHSSH 45%
DPGJC 39%
AQTN 31%
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Dy institucione, ADISA dhe DPSHTRR thuajse i plotésojné té gjitha standardet e profesionalizmit
té punonjésve gé kané té béjné me respektimin e procedurave, etikén, sjelljen e duhur dhe
uniformén, ndérsa gjysma e institucioneve jané né nivelet ‘Dobét’ ose ‘Shumé dobét’.

Grafiku 3.4: Rezultatet e institucioneve pér D4. Profesionalizmi i punonjésve

Baza: T€ gjitha vizitat (N=1818) ---—-- Mesatarja e dimensionit (74%)
ADISA 85%
DPSHTRR ; 81%
DPDog. E 78%
SHKP 77%
QKB 74%
AZHBR | 73%
AKU 3%
DPT 572%
ISSH ';71%
ATP 7%)%
DPP 693%
SHSSH 68%%
Universiteti 68‘}38
ASHK GG%E
DPDet. 65%
QSHA 59%
DPGJC 58%
AQTN 56%
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Standardet lidhur me kushtet e ambientit té jashtém dhe té brendshém, aksesueshméring,
disponueshmériné e informacionit, si dhe facilitetet dhe siguriné nén dimensionin e pamjes
pérmbushen vetém nga njé institucion, ADISA, ndérkohé gé AQTN-ja shénon rezultatin e dyté mé
té larté. Trembédhjeté institucione renditen né nivelet ‘Dobét’ ose ‘Shumé dobét’, ndérsa zyrat e
Gjendjes Civile gé funksionojné né bashki kategorizohen si jashté standardit.

Grafiku 3.5: Rezultatet e institucioneve pér D5. Pamja

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818) Mesatarja e dimensionit (68%)

ADISA
AQTN
DPT

AKU
SHKP
QSHA
DPSHTRR

91%
82%
73%
71%
71%
68%
67%

DPDog.
DPDet.
ISSH
ATP
QKB
DPP
ASHK
AZHBR

= YRR SR U SR SRS S

N
“%_“U'I
o
R

Universiteti
SHSSH
DPGJC

— 48%

Performanca sipas bashkive

Degét e institucioneve né bashkité Divjaké, Malig, Krujé, Kavajé dhe Fier pothuajse i plotésojné
té gjitha standardet e propozuara kur merret parasysh prania e ADISA-s. Né 11 nga 13 bashkité ku
ishte e pranishme ADISA (né kohén e zhvillimit té vizitave t¢ KMi 2019 né terren), rezultati u
pérmirésua me té paktén njé nivel, ndérsa né Krujé dhe Kavajé u pérmirésua me dy.
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Grafiku 4: Rezultatet sipas bashkive

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818)

= Me prezencé ADISA  Pa prezencé ADISA
Divjaké* 89%
Maliq* 88%
Krujé 67% 83%
Kavajé 67% 83%
Kolonjé 83%
Fier 75% 83%
Tropojé 81%
Shkodér i
Mallakastér 78%
Gramsh 78%
Korgé 77%
Gjirokastér 66% 7%
Devoll 77%
Patos* 75%
Sarandé 74%
Malési e Madhe 66% 74%
Lezhé 3%
Tirané 65% 73%
Pérmet 3%
Librazhd 3%
Belsh* 2%
Pogradec 72%
Rrogozhiné 71%

* Asnjé institucion i geverisjes gendrore brenda kampionit nuk ishte i pranishém me degé né
bashki para hapjes sé sporteleve té shérbimit ADISA.
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Bashkité né vijim nuk kishin prezencé ADISA. Nga té gjitha bashkité, Ura Vajgurore shénon
rezultatin mé té ulét.

Pa prezencé ADISA

Mirdité 70%
Cérrik 69%
Elbasan 69%
Kukés 68%
Vloré 68%
Dibér 68%
Lushnjé 67%
Dropull 67%
Mat 66%
Durrés 66%
Has 66%
Puké 65%
Berat 65%
Voré 64%
Kurbin 64%
Shijak 64%
Tepelené 62%
Delviné 61%
Kucové 61%
Peqin 60%
Himaré 60%

Vau i Dejés 60%
Bulqizé 60%
Skrapar 50%

Kaméz 559
Prrenjas 54%
Polican 529,
Ura Vajgurore 48%
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Performanca sipas gargeve

Krahasuar me garget e tjera, degét né garget Fier, Korcé, Shkodér, Tirané, Gjirokastér dhe Kukés
plotésojné mesatarisht standardet. Degét e garkut Berat kané rezultuar mé dobét nga té gjitha. Né
garget me prezencé ADISA (né kohén e zhvillimit té vizitave t€ KMi 2019 né terren), qofté gendér
apo sportele té bashkévendosura, kishte njé pérmirésim té pérgjithshém té rezultateve. Pér Tiranén,
Shkodrén, Fierin dhe Gjirokastrén arritja éshté dukshém mé e larté kur merret parasysh prezenca
e ADISA-s.

Grafiku 5: Rezultatet sipas gargeve

Baza: Té gjitha vizitat (N=1818)

= Me prezencé ADISA = Pa prezencé ADISA

o

Fier 72%

Korcé 76%

Shkodér

68% '

Tirané 65% I

Gjirokastér 68%

Kukés 72%
Lezhé 71%
Elbasan 69%
Durrés 66% |
Vloré 68% |
Dibér 66% |
Berat 63%
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Cmimet e Ekselencés pér Shérbimet Publike 2019

Rezultatet e vlerésimit té KMi-sé formojné bazén pér Cmimet e Ekselencés pér Shérbimet Publike
pér vitin 2019 pér institucionet dhe degét e vizituara gé rezultojné me performancén mé té miré.

Sipas rezultateve té arritura, pérsa i pérket institucioneve, tri té parat jané: ADISA (88%),
DPSHTRR (77%) dhe SHKP (76%).

Ndér to, ADISA shénon arritjet mé té larta né té gjitha dimensionet, duke pérmbushur plotésisht
standardet né lidhje me kohén e pritjes dhe organizimin (100%), komunikimit t& ndérsjellé me
punonjésin (93%) dhe pamjen (91%). ADISA thuajse i plotéson standardet e profesionalizmit té
punonjésve (85%), ndérsa cilésia e shérbimit éshté né nivel mesatar (80%).

Nga ana tjetér, rezultati i pérgjithshém pér DPSHTRR-né dhe SHKP-né é&shté né nivel mesatar,
ndérkohé qgé shkalla e arritjes sé standardeve éshté mé e ulét né dimensionin e pamjes (DPSHTRR
67%, SHKP 71%) dhe cilésisé sé shérbimit (DPSHTRR 66%), SHKP 59%).

Pérsa i pérket degéve, tri performueset mé té mira jo-ADISA jané: SHKP Devoll (98%),
DPSHTRR Fier (94%) dhe ISSH Korcé (93%).

Tri performueset mé té mira mes degéve ADISA jané: ADISA Krujé (92%), ADISA Shkodér
(90%) dhe ADISA Divjaké (89%).

3 Institucionet 3 Degét me té mira 3 Degét me té mira
mé té mira " Jo ADISA " ADISA

-m R Lo
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Rezultatet sipas institucioneve

ADISA

ADISA ka performancén mé té miré né krahasim me institucionet e tjera té vizituara. Me njé
rezultat prej 88%, ADISA plotéson pothuajse té gjitha standardet né total. Mes degéve ADISA,
ADISA Krujé shénon rezultatin mé té larté, ndérsa ADISA Belsh rezulton mé dobét se té tjerat,
sérish duke mbetur né nivelin mesatar. Duke iu referuar secilit dimension, standardet e kohés sé
pritjes dhe organizimit jané pérmbushur 100%. Po ashtu standardet e komunikimit té ndérsjellé
me punonjésin (93%) dhe pamjes sé degés (91%) jané gjithashtu té arrira. Né dimensionin e
profesionalizmit té punonjésve (85%) standardet jané pothuaj té plotésuara, ndérsa pérmbushja e
standardeve té cilésisé sé shérbimit vlerésohet né nivel mesatar (80%). Performanca nga ADISA
mbetet né njé nivel t& ngjashém pa dallim ndérmjet shérbimit pér té cilin qytetari aplikon ose
kérkon informacion.

Grafiku 6: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek ADISA (N=331)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 9
88% Standard i arriré 8%
D1. KOHA E PRITJES DHE

0,
ORGANIZIMI 100% Afér standardit
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE
ME PUNONJESIN 93%
Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 809 77%
OFRUAR % Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 859
PUNONJESVE 5% ® Shumé dobét
D5. PAMJA 91% .
. B Jashté standardit 15%

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim me té ulét pérfshijné faktin qé
punonjésit zakonisht nuk rikonfirmojné me qytetarét nése gjithcka éshté e garté pér ta dhe nuk u
japin informacion mbi kohén e kérkuar pér marrjen e shérbimit. Gjithashtu, mé shumé se gjysma
e punonjésve nuk mbajné etiketé me emrin. Pér sa i pérket pamjes/aspekteve fizike, posterat e
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derregullimit dhe ‘shgiperiageduam.al’? nuk jané gjithmoné té afishuara dukshém, nuk pérdoren
cdo heré formularét standardé té aplikimit, si dhe njé né cdo dy degé nuk ka tualete pér qytetarét.
Ka pasur raportime gé ndonjéheré né degé ambienti ka gené i zhurmshém, me njeréz gé flisnin me
Z8 té larté.

AKU

AKU performon né pérgjithési né njé nivel mesatar, me njé rezultat prej 72%. AKU Korcé
performon mé miré nga té gjitha degét e institucionit, ndérsa AKU Kukés dhe AKU Selité
performojné shumé dobét. Duke iu referuar secilit dimension, né vlerésimin e standardeve té kohés
sé pritjes dhe organizimit, duhet pérmendur qé¢ AKU nuk ka njé zone pritjeje. Né komunikimin e
ndérsjellé me punonjésin, standardet jané pothuajse té plotésuara (89%). Plotésimi i standardeve
té pamjes (71%) dhe profesionalizmit té punonjésve (73%) éshté né nivel mesatar, ndérsa
pérmbushja e standardeve té cilésisé sé shérbimit vlerésohet si shumé e dobét (52%). Performanca
mbetet né njé nivel té ngjashém pavarésisht shérbimit pér té cilin gytetari kérkon informacion.

Grafiku 7: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek AKU (N=69)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 0, . . 9
72% Standard i arriré 8%
D1. KOHA E PRITJES DHE

0,
ORGANIZIMI 91% Afér standardit
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE .
ME PUNONJESIN 89% Mesatar 62%
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE
0,
OFRUAR 52% Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 73%
PUNONJESVE ° A A
Shumé dobét 15%
D5. PAMJA 71% ) )
B Jashté standardit 15%

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé
zakonisht punonjésit nuk rikonfirmojné me qytetarét nése gjithcka éshté e garté pér ta dhe nuk u
japin informacion mbi kohén e kérkuar pér marrjen e shérbimit. Pérgjithésisht, punonjésit nuk

2 Kéto postera informojné qytetarét mbi dokumentat té cilat ata nuk kané mé nevojé té dorézojné kur kérkojné shérbime publike
duke gené se kéto merren online nga punonjésit pérkatés té administratés publike, si dhe mbi mundésiné pér té paragitur ankesat
gé ata mund té kené.
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mbajné etiketé me emrin ose uniformé. Nuk ka sistem té& menaxhimit té radhés. Aksesi pér personat
me aftési té kufizuara nuk éshté i pérshtatur. Nuk éshté e afishuar lista e shérbimeve. Mungon njé
hapésiré pritjeje e pajisur me Kkarrige, kosha, si dhe kénd informacioni apo veté-shérbimi.
Gjithashtu, éshté raportuar se nga té gjithé institucionet né fokus té vlerésimit, zyrat e AKU-sé
jané gjetur mbyllur mé sé shumti, kur jané vizituar.

AQTN

Dega AQTN né Tirané performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 67%. Ndérkohé qé
standardet e kohés sé pritjes dhe organizimit dhe ato té komunikimit té ndérsjellé me punonjésit
plotésohen né masén 100%, si dhe pothuajse plotésohen standardet e pamjes (82%), pérmbushja e
standardeve té profesionalizmit té punonjésve vlerésohet shumé e dobét (56%), ndérsa
performanca lidhur me cilésiné e shérbimit éshté jashté standardit (31%). Sidoqofté, megjithése
standardet e cilésisé sé shérbimit pérgjithésisht nuk jané té plotésuara, punonjésit paragiten té
mirinformuar dhe nuk ka asnjélloj kérkese pér ndonjé rryshfet.

Grafiku 8: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek AQTN (N=4)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 67%
D1. KOHA E PRITJES DHE s Standard i arriré
ORGANIZIMI 100% e .
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE Afér standardit
i 100%
ME PUNONJESIN
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE - Mesatar
OFRUAR i} 100%
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | Dobét
& 56%
PUNONJESVE
B Shumé dobét
D5. PAMJA 82%

B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné: Punonjésit
nuk kané uniformé apo etiketé me emrin dhe nuk béjné pérpjekje té ruajné konfidencialitetin.
Gjithashtu, sipas raportimeve, rreth gjysma e punonjésve bénin biseda pér ¢éshtje personale para
gytetaréve. Brenda né degé, daljet e emergjencés nuk jané té dukshme qarté, nuk ka tualet pér
gytetarét, si dhe mungojné kénde informacioni apo veté-shérbimi. Formularé standardé aplikimi
nuk pérdoren.
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ASHK

ASHK performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 66%. Nga degét e ASHK-s&, ASHK
Korgé (91%) dhe ASHK Kolonjé (85%) performojné mé miré, ndérsa ASHK Bulqizé (49%),
ASHK Kucgové (47%), ASHK Mat (46%) dhe ASHK Voré (45%) performojné jashté standardit.
Duke iu referuar secilit dimension, standardet e komunikimit té ndérsjellé me punonjésin
pérmbushen pothuajse plotésisht (86%), ndérsa performanca né dimensionet e tjera éshté pak a
shumé e dobét. Késhtu, kur béhet fjalé pér kohén e pritjes dhe organizimit (63%), profesionalizmin
e punonjésve (66%) dhe pamjen e degés (62%), plotésimi i standardeve vlerésohet i dobét, ndérsa
pér cilésingé e shérbimit (55%) shumé i dobét. Performanca mbetet né njé nivel té ngjashém
pavarésisht shérbimit pér té cilin gytetari kérkon informacion.

Grafiku 9: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek ASHK (N=187)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 66% Standard i arriré 6%
D1. KOHA E PRITJES DHE
ORGANIZIMI 63% Afér standardit 26%
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE .
ME PUNONJESIN 86% Mesatar
-, .. . 24%
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE . Dobé
OFRUAR 55% obgt
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 3 . .
PUNONJESVE 66% Shumé dobét 329
D5. PAMJA 62% B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé
zakonisht nuk ka sinjalistiké té garté treguese né lidhje me shérbimet e ofruara, ose sistem pér
menaxhimin e radhés. Punonjésit zakonisht nuk e informojné gytetarin pér kohén e kérkuar pér
marrjen e shérbimit ose nuk interesohen nése dicka i ka mbetur e pagarté. Ata nuk mbajné uniformé
apo etiketé me emrin. Punonjésit nuk sigurojné ruajtjen e konfidencialitetit gjaté shérbimit. Nuk
pérdoren formularé standardé té aplikimit. Né zonén e pritjes nuk ka kosha. Daljet e emergjencés
nuk jané gartésisht té dukshme. Mungojné mbrojtésit nga zjarri. Nuk ka kénd veté-shérbimi dhe
tualet pér gytetarét. Né shumicén e rasteve, fasada e jashtme nuk éshté né gjendje té miré. Degét
nuk jané gjithmoné té pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara.
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ATP

Dega ATP né Tirané performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 68%. Duke iu referuar
secilit dimension, standardet e komunikimit té ndérsjellé me punonjésin jané plotésisht té arritura
(98%), ndérsa pérmbushja e standardeve vlerésohet né nivel té dobét lidhur me profesionalizmin
e punonjésve (70%), pamjen e degés (63%), dhe cilésiné e shérbimit (64%). Nga ana tjetér,
performanca lidhur me kohén e pritjes dhe organizimin éshté jashté standardit (33%).

Grafiku 10: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek ATP (N=5)
Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 68%

D1. KOHA E PRITJES DHE - Standard i arriré
ORGANIZIMI

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE . Afér standardit
ME PUNONJESIN 98%

D3. CILESIA E SHERBIMIT TE A Mesatar
OFRUAR o 100%

D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | Dobét

PUNONJESVE 70%
B Shumé dobét
D5. PAMJA 63%

B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé dega
nuk ka sinjalistiké té garta treguese apo orientuese né lidhje me shérbimet e ofruara. Punonjésit
zakonisht nuk e informojné qytetarin pér hapat gé duhen ndjekur pér t& marré shérbimin e kérkuar,
pér kohén e dhénies sé shérbimit ose nuk interesohen nése gjithcka éshté e garté pér té. Ata nuk
mbajné uniformé ose etiketé me emrin. Kartelat informative dhe lista e shérbimeve nuk jané té
afishuara dukshém. Sistemi i ndricimit nuk éshté funksional. Mungojné daljet e emergjencés dhe
sistemet e mbrojtjes nga zjarri. Nuk ka tualet pér gytetarét, kénd informacioni dhe veté-shérbimi.

AZHBR

AZHBR performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 68%. Ndér degét e AZHBR-sé,
AZHBR Vloré (80%) performon mé miré, ndérsa AZHBR Tirané (58%) performon mé dobét.
Duke iu referuar secilit dimension, standardet e komunikimit t& ndérsjellé me punonjésin jané
pérmbushur plotésisht (98%), ato té profesionalizmit té punonjésve jané arritur né njé nivel
mesatar (73%), ndérsa plotésimi i standardeve té pamjes éshté i dobét (61%). Standardet e cilésisé
sé shérbimit vlerésohen té realizuara shumé dobét (58%), ndérsa performanca lidhur me kohén e
pritjes dhe organizimin éshté jashté standardit (47%).
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Grafiku 11: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek AZHBR (N=77)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 68%

Standard i arriré 21%
D1. KOHA E PRITJES DHE - o
ORGANIZIMI

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE . Afér standardit
ME PUNONJESIN 98%
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE Mesatar
58%
OFRUAR .
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | . Dobét 74%
PUNONJESVE 73%
D5. PAMJA 61% Shumé dobét
B Jashté standardit 5%

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé
zakonisht degét nuk kané sinjalistiké té garté orientuese apo treguese né lidhje me shérbimet e
ofruara ose i referohen mungesés sé sistemit t&€ menaxhimit té radhés. Punonjésit zakonisht nuk e
informojné gytetarin pér kohén e nevojshme pér marrjen e shérbimit dhe nuk interesohen nése ka
mbetur dicka e pagarté pér té. Ata nuk mbajné uniformé dhe etiketé me emrin. Degét nuk jané té
pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara. Nuk ka zoné pritjeje té& pajisur me karrige dhe
kosha né té gjitha degét, apo tualete pér gytetarét. Kartelat informative dhe lista e shérbimeve jo
gjithmoné jané té afishuara dhe té aksesueshme pér gytetarét. Mungojné kéndet e informacionit
dhe té veté-shérbimit, si dhe daljet qartésisht té dukshme té emergjencés. Gjithashtu, vihet né dukje
gé disa zyra té AZHBR-sé u gjetén mbyllur gjaté orarit té punés.

DPDet.

DPDet. né Durrés performon né pérgjithési shumé dobét, me njé rezultat prej 60%. Duke iu
referuar secilit dimension, standardet e komunikimit té ndérsjellé me punonjésin jané plotésuar né
njé nivel mesatar (75%), ndérsa performanca né dimensione té tjera éshté né nivele mé té uléta.
Performanca lidhur me profesionalizmin e punonjésve dhe pamjen e degéve vlerésohet e dobét
(65%). Pérmbushja e standardeve té cilésisé sé shérbimit éshté shumé e dobét (58%), kurse
performanca pérsa i pérket kohés sé pritjes dne organizimit (33%) éshté jashté standardit.
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Grafiku 12: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza:Vizitatte DPDet. (N=5)
Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 60%

D1. KOHA E PRITJES DHE
ORGANIZIMI -

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE

Standard i arriré

Afér standardit
75%

ME PUNONJESIN Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 100%
58% .
OFRUAR Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 3
PUNONJESVE 65% Shumé dobét
D5. PAMJA 65%

B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin se dega
DPDet. nuk ka sinjalistiké té garté orientuese dhe treguese né lidhje me shérbimet e ofruara si dhe
mungon sistemi i menaxhimit té radhés. Punonjésit nuk interesohen nése qgytetari ka pagartési. Ata
nuk mbajné uniformé dhe etiketé me emrin. Né degé, mungon informacioni rreth orarit té punés
né hyrje. Nuk jané té afishuara posterat e derregulimit dhe posterat ‘shqgiperiageduam.al’, ashtu si
dhe lista e shérbimeve. Mungojné kéndet e informacionit dhe veté-shérbimit, tualetet pér qytetarét,
daljet gartésisht té dukshme té emergjencés dhe sistemet e mbrojtjes nga zjarri.

DPDog.

DPDog. performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 69%. Nga degét e DPDog., Dogana
Kukés-Moriné (82%) performon mé miré, ndérsa Dogana Bllaté-Peshkopi (60%) dhe Dogana
Durrés (59%) performojné shumé dobét. Duke iu referuar secilit dimension, standardet e
komunikimit té ndérsjellé me punonjésit jané pérmbushur pothuajse plotésisht (89%), dhe
plotésimi i standardeve té profesionalizmit té punonjésve vlerésohet si mesatar (78%). Standardet
lidhur me pamjen e degés jané arritur né nivel té dobét (66%), ndérsa realizimi i atyre qé kané té
béjné me cilésiné e shérbimit (55%) si dhe kohén e pritjes dhe organizimin vlerésohet si shumé i
dobét. Performanca mbetet né njé nivel té ngjashém pavarésisht shérbimit pér té cilin gytetari
kérkon informacion.
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Grafiku 13: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te DPDog. (N=70)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 69% 6%

Standard i arriré
D1. KOHA E PRITJES DHE

0,
ORGANIZIMI 35% Afér standardit 28%
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE 89%
ME PUNONJESIN ° Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE
0,
OFRUAR 35% Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 89 56%
PUNONJESVE 78% Shumé dobét
D5. PAMJA 66%

W Jashté standardit

11%

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé degét
zakonisht nuk kané sinjalistiké té garté orientuese apo treguese né lidhje me shérbimet e ofruara,
0se mungon sistemi i menaxhimit té radhés. Punonjésit né disa raste nuk e informojné gytetarin
pér kohén e kérkuar pér shérbimin dhe nuk interesohen nése gjithcka éshté e garté pér té. Ata rrallé
veshin uniformé dhe etiketé me emrin. Pér personat me aftési té kufizuara nuk ka rampa ose
ashensor. Kartelat informative dhe lista e shérbimeve nuk jané gjithmoné té vendosura dhe té
akesueshme. Disa degé nuk kané zoné pritjeje té pajisur me karrige dhe kosha, kénd informacioni
apo dalje emergjence gartésisht té dukshme. Né té gjitha degét mungon kéndi i veté-shérbimit.

DPGJC

DPGJC performon né pérgjithési dobét dhe ka rezultatin mé té ulét ndér té gjitha institucionet e
vizituara, prej 56%. Nga té gjitha degét e institucionit, Gjendja Civile Korcé (74%), Gjendja Civile
Lezhé (73%) dhe Gjendja Civile Durrés 2 (72%) performojné mé miré, ndérsa Gjendja Civile
Durrés 3 (33%) performon jashté standardit dhe ka rezultatin mé té ulét kur merren parasysh té
gjitha degét e vizituara né c¢do institucion. Duke iu referuar secilit dimension, standardet e
komunikimit té ndérsjellé me punonjésin jané arritur né nivel mesatar (75%). Plotésimi i
standardeve té kohés sé pritjes dhe organizimit vlerésohet si i dobét (65%) dhe i atyre té
profesionalizmit t& punonjésve si shumé i dobét (58%). Ndérsa performanca né lidhje me pamjen
(48%) dhe cilésiné e shérbimit (39%) éshté jashté standardit.
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Grafiku 14: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te DPGJC (N=83)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 56% Standard i arriré
13%
D1. KOHA E PRITJES DHE 3
ORGANIZIMI 65% Afér standardit .
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE o 21%
ME PUNONJESIN 75% Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 25%
OFRUAR - Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI |

PUNONJESVE 58% Shumé dobét

os.pavuA | ENIEEGN ® Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé degét
e DPGJC-sé zakonisht nuk kané sinjalistiké té garté treguese né lidhje me shérbimet e ofruara dhe
iu mungon sistemi i menaxhimit té radhés. Punonjésit ndonjéheré nuk e informojné qytetarin pér
hapat qé duhen ndjekur pér té& marré shérbimin e kérkuar apo pér kohén e dhénies sé shérbimit.
Ata rrallé interesohen nése gjithcka éshté e garté pér té. Punonjésit nuk béjné pérpjekje té
mjaftueshme gé té ruajné konfidencialitetin. Ata nuk mbajné uniformé dhe etiketé me emrin.
Pamja e degéve té DPGJC-sé éshté pérgjithésisht jashté standardit. Pérjashtim pérbéjné ambienti i
jashtém gé éshté i pastér, i pajisur me emrin dhe logon e institucionit si dhe ndri¢imi i brendshém
funksional.

DPP

DPP performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 67%. Nga té gjitha degét e institucionit,
DPP Pérmet (85%) dhe DPP Tropojé (83%) performojné mé miré, ndérsa DPP Mat (45%)
performon jashté standardit. Duke iu referuar secilit dimension, né komunikimin e ndérsjellé me
punonjésin plotésohen pothuajse té gjitha standardet (90%). Pérmbushja e standardeve té
profesionalizmit té punonjésve (69%) dhe atyre té pamjes sé degés (63%) vlerésohet si e dobét,
ndérsa pér kohén e pritjes dhe organizimin (56%) dhe cilésiné e shérbimit (57%) niveli éshté
shumé i dobét. Performanca nga DPP mbetet né njé nivel té ngjashém pavarésisht shérbimit pér té
cilin qytetari kérkon informacion.
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Grafiku 15: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te DPP (N=85)

Rezultati sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 67% Standard i arriré 9%
D1. KOHA E PRITJES DHE
ORGANIZIMI 56% Afér standardit 23%
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE .
ME PUNONJESIN 90% Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 41%
OFRUAR 57% Dobét °
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 3 ) )
PUNONJESVE 69% Shumé dobét
23%
D5. PAMJA 63% m Jashté standardit T

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé degét
zakonisht nuk kané sinjalistiké té garté né lidhje me shérbimet e ofruara ose sistem pér menaxhimin
e radhés. Punonjésit ndonjéheré nuk e informojné qytetarin pér kohén e kérkuar pér marrjen e
shérbimit ose nuk interesohen nése dicka i ka mbetur e pagarté. Ata nuk mbajné uniformé dhe
etiketé me emrin. Degét nuk jané té pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara. Nuk pérdoren
gjithmoné formularét standardé té aplikimit. Lista e shérbimeve nuk éshté e afishuar. Nuk ka kénde
informacioni apo veté-shérbimi, tualet pér gytetarét, dalje gartésisht té dukshme té emergjencés
dhe kosha né zonat e pritjes, zona té cilat, né fakt, mungojné né té gjitha degét e DPP-sé.
Gjithashtu, vihet né dukje se shumé zyra té DPP-sé u gjetén mbyllur gjaté orarit té punés, ose
vetém me personelin mbéshtetés té pranishém.

DPSHTRR

DPSHTRR performon né pérgjithési né nivel mesatar, me njé rezultat prej 77%. DPSHTRR
Fier (94%) ka rezultatin mé té miré nga té gjitha degét, ndérsa DPSHTRR Dibér (57%)
performon shumé dobét. Duke iu referuar secilit dimension, né komunikimin e ndérsjellé me
punonjésit (90%), kohén e pritjes dhe organizimin (83%), si dhe né profesionalizmin e punonjésve
(81%), plotésohen pothuajse té gjitha standardet e propozuara. Ndérsa pérmbushja e standardeve
lidhur me cilésiné e shérbimit (66%) dhe pamjen (67%) vlerésohet e dobét. Performanca mbetet
né njé nivel té ngjashém pavarésisht shérbimit pér té cilin qytetari kérkon informacion.
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Grafiku 16: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te DPSHTRR (N=80)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 77% Standard i arriré 7%
D1. KOHA E PRITJES DHE
ORGANIZIMI 83% Afér standardit 33%
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE .
ME PUNONJESIN 90% Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 3 27%
OFRUAR 66% Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | pr ) )
PUNONJESVE ° Shumé dobét 27%
D5. PAMJA 67% B Jashté standardit 7%

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé jo té
gjitha degét kané njé sistem té menaxhimit té radhés. Shpesh punonjésit nuk interesohen nése
gytetari éshté i qarté pér hapat gé duhen ndjekur mé tej. Pati njé rast ku u dha té kuptohej se gytetari
do té duhej té paguante né ményré qé té merrte shérbimin e kérkuar mé shpejt se normalisht. Degét
zakonisht nuk kané listé shérbimesh té afishuar, kénde informacioni dhe veté-shérbimi, tualet pér
gytetarét, apo dalje gartésisht té dukshme té emergjencés.

DPT

DPT performon né pérgjithési né nivel mesatar, me njé rezultat prej 73%. Nga té gjitha degét e
institucionit, DPT Sarandé (85%), DPT Korcé (82%) dhe DPT Lezhé (82%) performojné mé miré,
ndérsa DPT Vloré (67%) dhe DPT Dibér (67%) performojné mé dobét. Duke iu referuar secilit
dimension, né komunikimin e ndérsjellé me punonjésin (89%) pérmbushen pothuajse tégjitha
standardet. Plotésimi i standardeve lidhur me profesionalizmin e punonjésve (72%) dhe pamjen
(73%) vlerésohet si mesatar, ndérsa pér kohén e pritjes dhe organizimin (65%), si dhe cilésiné e
shérbimit (69%) vlerésimi éshté né nivelin dobét. Performanca mbetet né njé nivel té ngjashém
pavarésisht shérbimit pér té cilin qytetari kérkon informacion.
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Grafiku 17: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te DPT (N=69)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 73%
D1. KOHA E PRITJES DHE 3 Standard i arriré
ORGANIZIMI 65% e _ 30%
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE . Afér standardit
ME PUNONJESIN 89% Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 69% 30%
OFRUAR = Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | .
PUNONJESVE 2% Shumé dobét
40%
D5. PAMJA 73% B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé degét
zakonisht nuk kané shenja té garta orientuese dhe treguese né lidhje me shérbimet e ofruara, ose
sistem pér menaxhimin e radhés. Punonjésit ndonjéheré nuk pyesin nése qytetari ka
pyetje/pagartési shtesé. Ata rrallé mbajné uniformé ose etiketé me emrin. Degét nuk jané té
pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara. Lista e shérbimeve nuk éshté gjithmoné e afishuar.
Daljet e emergjencés nuk jané qgartésisht té dukshme. Nuk ka kénde veté-shérbimi, tualet pér
gytetarét dhe kosha né zonat e pritjes né té gjitha degét e DPT-sé.

ISSH

ISSH performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 68%. ISSH Korcé (93%) i arrin té gjitha
standardet dhe performon mé miré nga té gjitha degét e ISSH-sé, ndérsa ISSH Uré Vajgurore
(48%) dhe ISSH Bulqizé (34%) performojné jashté standardit. Duke iu referuar secilit dimension,
né komunikimin e ndérsjellé me punonjésin (89%) plotésohen pothuajse té gjitha standardet.
Pérmbushja e standardeve té profesionalizmit t& punonjésve (71%) vlerésohet si mesatare. Pér
kohén e pritjes dhe organizimin (67%) dhe pamjen (64%), niveli i plotésimit té standardeve éshté
i dobét, ndérsa pér cilésiné e shérbimit té ofruar (55%), shumé i dobét. Performanca mbetet né njé
nivel té ngjashém pavarésisht shérbimit pér té cilin gytetari kérkon informacion.
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Grafiku 18: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek ISSH (N=244)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 68% Standard i arriré 2%

8%
D1. KOHA E PRITJES DHE
67% .. .
ORGANIZIMI Afér standardit

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE 899
ME PUNONJESIN % Mesatar

D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 55%
OFRUAR ° Dobét 34%

D4. STAFI/PROFESIONALIZMI |
PUNONJESVE

28%

71%
Shumeé dobét

D5. PAMJA 64% 24%
B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé degét
zakonisht nuk kané sinjalistiké té garté né lidhje me shérbimet e ofruara dhe iu mungon sistemi i
menaxhimit té radhés. Punonjésit ndonjéheré nuk e informojné qytetarin pér kohén e kérkuar pér
marrjen e shérbimit ose nuk pyesin nése gjithcka éshté e garté pér té. Ata rrallé mbajné uniforma
dhe etiketa me emrin. Brenda, degét zakonisht nuk kané listé té shérbimeve té afishuara dukshém,
nuk kané dalje té dukshme té emergjencés, kénde informacioni dhe veté-shérbimi, tualet pér
gytetarét, si dhe nuk jané gjithmoné té pajisura me kosha né zonén e pritjes. Njé né dy degé nuk
éshté e pérshtatur pér personat me aftési té kufizuara.

QKB

QKB performon né pérgjithési né njé nivel mesatar, me njé rezultat prej 72%. Nga té gjitha degét
e institucionit, QKB Tropojé (87%) dhe QKB Tirané (Qendér) (86%) performojné mé miré, ndérsa
QKB Tepelené (54%) performon mé dobét. Duke iu referuar secilit dimension, né komunikimin e
ndérsjellé me punonjésin (93%) plotésohen té gjitha standardet. Pérmbushja e standardeve té
profesionalizmit té& punonjésve (74%) dhe kohés sé pritjes dhe organizimit (72%) vlerésohet si
mesatare. Pér pamjen (63%), niveli i plotésimit té standardeve éshté i dobét, ndérsa pér cilésiné e
shérbimit té ofruar (59%), shumé i dobét. Performanca mbetet né njé nivel té ngjashém pavarésisht
shérbimit pér té cilin qytetari kérkon informacion.

GAME CHANGERS M




VLERESIMI | PERFORMANCES NE OFRIMIN E SHERBIMEVE NGA INSTITUCIONET QENDRORE NE SHQIPERI, 2019

Grafiku 19: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te QKB (N=104)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur

FAS 72%

D1. KOHA E PRITJES DHE Standard i arrire L
) 72%
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D3. CILESIA E SHERBIMIT TE
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D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 74% 30%
PUNONJESVE ° . .
Shumé dobét
D5. PAMJA 63%

0,
B Jashté standardit e

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé degét
zakonisht nuk kané sistem té menaxhimit té radhés. Vetém njé e katérta e punonjésve mbajné
uniformé ose etiketé me emrin. Ata rrallé interesohen nése gytetari ka ndonjé pagartési. Pati njé
rast ku u dha té kuptohej gé qytetari do té duhej té paguante ekstra pér té marré shérbimin e kérkuar.
Jo té gjitha degét kané rampa apo ashensoré pér personat me aftési té kufizuara. Brenda tyre rrallé
gjenden njé zoné pritjeje e pajisur me karrige dhe kosha, kénde informacioni dhe veté-shérbimi,
tualet pér qytetarét, dalje gartésisht té& dukshme té emergjencés apo sistem mbrojtjeje nga zjarri.

QSHA

QSHA né Tirané performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 65%. Duke iu referuar secilit
dimension, standardet e komunikimit té ndérsjellé me punonjésin jané pérmbushur plotésisht
(99%), megjithaté, performanca né dimensionet e tjera éshté mjaft mé e ulét. Pérmbushja e
standardeve té cilésisé sé shérbimit té ofruar (63%) dhe pamjes (68%) vlerésohet dobét, e atyre té
profesionalizmit té punonjésve, shumé dobét (59%), ndérsa performanca lidhur me kohén e pritjes
dhe organizimin (33%) éshté jashté standardit.

GAME CHANGERS M




VLERESIMI | PERFORMANCES NE OFRIMIN E SHERBIMEVE NGA INSTITUCIONET QENDRORE NE SHQIPERI, 2019

Grafiku 20: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek QSHA (N=10)

Rezultatet sipas dimensionioneve Niveli i arritur
FAS 65%
D1. KOHA E PRITJES DHE
ORGANIZIMI -

D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE

Standard i arriré

Afér standardit

. 0,
ME PUNONJESIN 99%
. . . Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 63%
(o] 0,
OFRUAR Dobét 100%
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 59%

PUNONJESVE ° ® Shumé dobét

D5. PAMJA 68%

B Jashté standardit

Ndérkohé, disa nga aspektet gqé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin gé dega
QSHA nuk ka sinjalistiké té garté orientuese dhe treguese né lidhje me shérbimet e ofruara apo
sistem pér menaxhimin e radhés. Ndonjéheré, punonjésit nuk interesohen nése qytetari ka
pyetje/pagartési shtesé dhe nuk béjné pérpjekje té mjaftueshme gé té ruajné konfidencialitetin. Ata
nuk mbajné uniformé ose etiketé me emrin. Dega nuk éshté e pérshtatur pér akses nga personat
me aftési té kufizuara. Nuk ka asnjé listé shérbimesh té afishuar. Nuk ka kénde té informacionit
ose veté-shérbimit, tualet pér qytetarét, kondicioner, apo dalje emergjence gartésisht té dukshme.

SHKP

SHKP performon né pérgjithési né nivel mesatar, me njé rezultat prej 76%. SHKP Devoll (98%)
performon mé miré nga té gjitha degét e vizituara té té gjitha institucioneve né fokus, ndérsa SHKP
Malési e Madhe (61%), SHKP Delviné (60%) dhe SHKP Peqin (59%) performojné mé dobét ndér
degét e SHKP-sé. Duke iu referuar secilit dimension, standardet e komunikimit té ndérsjellé me
punonjésin (91%) si dhe té kohés sé pritjes dhe organizimit jané té pérmbushura (91%). Niveli i
plotésimit té standardeve té profesionalizmit té punonjésve (77%) vlerésohet mesatar, i atyre té
pamjes (71%) vlerésohet i dobét, ndérsa vlerésimi lidhur me cilésiné e shérbimit té ofruar (59%)
éshté shumé dobét.
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Grafiku 21: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te SHKP (N=173)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 76% Standard i arriré 5%,
D1. KOHA E PRITJES DHE 91% ) ‘ 16%
ORGANIZIMI o Afér standardit
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ME PUNONJESIN O Mesatar
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE 49%
59% &
OFRUAR ° Dobeét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | o
PUNONJESVE 7% Shumé dobét
22%
DS.PAMJA 1% B Jashté standardit
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Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé degét
zakonisht nuk kané sistem té menaxhimit té radhés. Punonjésit nuk mbajné uniformé ose etiketé
me emrin. Ata zakonisht nuk interesohen nése qytetari ka pyetje/pagartési shtesé. Degét e SHKP-
sé nuk jané té pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara. Brenda degéve, zakonisht nuk ka
listé té shérbimeve té afishuar. Mungojné dalje gartésisht té dukshme té emergjencés, tualet pér
gytetarét, kosha né zonén e pritjes apo kénd veté-shérbimi.

SHSSH

SHSSH performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 63%. Ndér degét e institucionit,
SHSSH Fier (78%) performon mé miré, ndérsa SHSSH Gjirokastér (51%) performon jashté
standardit. Duke iu referuar secilit dimension, né komunikimin e ndérsjellé me punonjésin
pérmbushen pothuajse té gjitha standardet (86%), ndérsa performanca né té tjerat éshté mjaft mé
ulét. Plotésimi i standardeve té profesionalizmit té punonjésve (68%) dhe i kohés sé pritjes dhe
organizimit (68%) vlerésohet né nivel té dobét, kurse i atyre té pamjes, si shumé té dobét (52%).
Ndérsa performanca lidhur me cilésiné e shérbimit té ofruar (45%) éshté jashté standardit.
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Grafiku 22: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat te SHSSH (N=67)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 63%
Standard i arriré 8%
D1. KOHA E PRITJES DHE 3 >
ORGANIZIMI 68%

. . Afér standardit
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE

ME PUNONJESIN 86% Mesatar 58%
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE _
OFRUAR Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI |
PUNONJESVE — Shumé dobét
25%

D5. PAMJA 529%

B Jashté standardit 8%

Ndérkohé, disa nga aspektet qé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé degét
zakonisht nuk kané sistem té menaxhimit té radhés. Punonjésit nuk informojné pér kohén e
nevojshme pér marrjen e shérbimit ose nuk interesohen nése dicka ka mbetur e pagarté pér
gytetarin. Ata nuk veshin uniformé dhe nuk mbajné etiketé me emrin. Degét zakonisht nuk jané té
pérshtatura pér personat me aftési té kufizuara. Ato nuk kané gjithmoné orare pune té afishuara né
hyrje. Kartelat informative, lista e shérbimeve, postera té derregullimit dhe ‘shgiperiageduam.al’,
rrallé gjenden né degé. Mungojné kénde informacioni dhe veté-shérbimi, zona pritjeje me karrige
dhe kosha, tualet pér qytetarét dhe ajri i kondicionuar. Daljet e emergjencés dhe sistemet e
mbrojtjes nga zjarri nuk jané gartésisht té dukshme.

Universiteti

Universiteti performon né pérgjithési dobét, me njé rezultat prej 63%. Fakulteti i Drejtésisé
Shkodér-Universiteti “Luigj Gurakugqi” (87%) performon mé miré ndér té gjitha fakultetet, ndérsa
Fakulteti 1 Shéndetit Publik Vloré-Universiteti “Ismail Qemali” (50%), Fakulteti i Arteve té
Bukura Tirané-Universiteti i Tiranés (48%), Fakulteti i Shkencave Teknike Vloré-Universiteti
“Ismail Qemali” (47%), Fakulteti i Inxhinierisé Mekanike Tirané-Universiteti Politeknik (45%).
Fakulteti Ekonomik Gjirokastér-Universiteti “Fan Noli” (42%) dhe Fakulteti i Mjekésisé Tirané-
Universiteti i Mjekésisé (39%) performojné jashté standardit. Duke iu referuar secilit dimension,
né komunikim e ndérsjellé me punonjésin pérmbushen pothuajse té gjitha standardet (81%).
Performanca lidhur me kohén e pritjes dhe organizimin vlerésohet si mesatare (72%). Plotésimi i
standardeve té profesionalizmit té punonjésve éshté né nivel té dobét (68%), i standardeve gé kané
té b&jné me pamjen, né nivel shumé té dobét (55%), ndérsa performanca pérsa i pérket cilésisé sé
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shérbimit té ofruar (46%) éshté jashté standardit. Performanca mbetet né njé nivel té ngjashém pa
dallim ndérmjet aplikimit apo kérkimit té informacionit nga studenti dhe pavarésisht llojit té
shérbimit.

Grafiku 23: Rezultatet sipas dimensioneve dhe niveli i arritur

Baza: Vizitat tek Universiteti (N=155)

Rezultatet sipas dimensioneve Niveli i arritur
FAS 63% L
Standard i arriré 4%
D1. KOHA E PRITJES DHE m— 15%
ORGANIZIMI . Afér standardit
D2. KOMUNIKIMI | NDERSJELLE 81%
ME PUNONJESIN o Mesatar 40%
D3. CILESIA E SHERBIMIT TE
OFRUAR - Dobét
D4. STAFI/PROFESIONALIZMI | 3
PUNONJESVE 68% Shumé dobét 27%
D5. PAMJA 559%,

B Jashté standardit -

Ndérkohé, disa nga aspektet gé ndikojné kryesisht né vlerésim mé té ulét pérfshijné faktin qé
zakonisht nuk ka sistem té menaxhimit té radhés. Punonjésit nuk informojné pér kohén e
nevojshme pér marrjen e shérbimit, ose nuk interesohen nése dicka ka mbetur e pagarté pér
studentin/qytetarin. Punonjésit gjithashtu, nuk mbajné uniformé apo etiketé me emrin. Zyrat nuk
jané lehtésisht té aksesueshme nga personat me aftési té kufizuara. Ato nuk kané zoné pritjeje té
pajisur me karrige dhe kosha. Nuk pérdoren formularé standardé aplikimi. Nuk jané gjithmoné té
afishuara, kartelat informative té shérbimeve, lista e shérbimeve, posterat e derregullimit dhe
‘shgiperiageduam.al’. Daljet e emergjencés nuk jané té dukshme garté dhe mungojné kéndet e
informacionit dhe veté-shérbimit.

Krahasimi me 2018-n

Kur krahasohen rezultatet e vitit 2019 me ato té vitit 2018 duhet té merret né konsideraté gé
pyetésori, i cili ka njé numér té rritur té standardeve té pércaktuara, numri e vendndodhja e vizitave
dhe sistemi i pikézimit (Dimensioni 2: Komunikimi i ndérsjellé me punonjésin; Dimensionin 3:
Cilésia e shérbimit té ofruar) ndryshojné nga njé vit né tjetrin. Kjo éshté e réndésishme, pasi nuk
lejon njé krahasim té drejtpérdrejté midis dy edicioneve. Prandaj, tendencat pozitive dhe negative
té identifikuara duhet té shihen vetém si indikacione gé ofrohen thjesht pér géllime informimi dhe
duhet té pérdoren me kujdes duke marré parasysh té gjitha kufizimet. Kjo do té thoté gé pérkundér
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faktit se mund té keté njé ndryshim né dukje té rezultateve (qofté rritje apo zbritje) midis 2018-és
dhe 2019-és, kjo nuk pasqyron domosdoshmérisht faktin gé institucioni né fjalé né té vérteté ka
dalé mé miré apo mé keq, pasi matja ka ndryshim ndérmjet dy viteve.

Institucionet té cilat u vizituan si né vitin 2018 ashtu edhe né vitin 2019 dhe pérfshihen né fokus
té ushtrimit krahasues jané: ADISA, QKB, DPT, DPSHTRR, ISSH, DPGJC, ASHK. Né rastin e
ASHK-sg, vizitat né 2018 jané béré né dy nga institucionet pérbérése: ZRPP dhe ALUIZNI.

Gjithashtu, né total né vitin 2019 u béné 1818 vizita né 350 degé dhe 18 institucione, ndérsa né
vitin 2018 numri ishte mé i ulét: 344 vizita; 75 degé; 8 institucione.

Rezultati i pérgjithshém pér 2019-n éshté mé i ulét, por mbetet gjithsesi né té njéjtin nivel si
2018-a(mesatar). Né 2019-n, ka patur rezultate mé té uléta té regjistruara formalisht pér shumicén
e dimensioneve.

Grafiku 24: Rezultatet sipas dimensioneve
Baza: Tégjithavizitate kryerané 2018 (N=344); Vizitattek institucionet specifike né 2019 (N=1098)
Rritje né piké (pikét >5%) krahasuarme 2018*

\ 2 Zbritje né piké (pikét <5%) krahasuarme 2018*

Rezultatet sipas dimensioneve*
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* Pér vitin 2019 rezultatet jané vetém indikative nisur nga ndryshimet e pérmendura me KMi 2018.
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Prandaj, ekziston njé pérgindje mé e larté e degéve gé performojné nén nivelin mesatar né vitin
2019. Vetém 2% e degéve plotésojné té gjitha standardet e propozuara, krahasuar me 17% né vitin
2018.

Grafiku 25: Niveli i arritur
Baza: Tégjithavizitate kryerané 2018 (N=344; Vizitat tek institucionet specifike né 2019 (N=1098)
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Né té dyja vitet, ADISA ka rezultatet mé té larta. Né drejtimin pozitiv, né 2019-n krahasuar me
2018-nvlen té identifikohet performanca nga DPSHTRR-né, ndérsa nga ana tjetér uljen mé té larté
e ka DPGJC-ja.
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Grafiku 26: Rezultatet sipas institucioneve

Baza: Tégjithavizitate kryerané 2018 (N=344); Vizitattek institucionet specifike né 2019 (N=1098)
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PERMBLEDHJE DHE REKOMANDIME

Pérmbledhje

KMi 2019 FAS pér institucionet e vizituara té geverisjes gendrore éshté 72%, rezultat gé shénon
njé nivel mesatar té pérmbushjes sé standardeve né ofrimin e shérbimeve publike né Shqipéri.
ADISA ka performancén mé té larté krahasuar me institucionet e tjera (88%), ndérsa DPGJC mé
té ultén (56%). Né bazé té vendndodhjes sé degéve sipas gargeve, rezultati mé i larté u regjistrua
né Fier (78%), bazuar né ndikimin e prezencés nga ADISA, si dhe né Korcé (77%), ndérsa garku
i Beratit (63%) (pa prani ADISA) shénoi rezultatin mé té ulét.

Pérve¢ ADISA-s, dy institucionet me performancén mé té miré jané: DPSHTRR (77%) dhe SHKP
(76%). Ndér kéto té tre, ADISA shénon arritjen mé té larté né té gjitha dimensionet, duke
pérmbushur plotésisht standardet né tri nga pesé dimensione. Nga ana tjetér, rezultati i
pérgjithshém | DPSHTRR dhe SHKP éshté né njé nivel mesatar, por zbatimi i standardeve zbret
me njé deri né dy nivele né dimensionet gé lidhen me pamjen (DPSHTRR 67%, SHKP 71%) dhe
cilésiné e shérbimit (DPSHTRR 66%, SHKP 59%).

Rreth 4 né 10 degé performojné né nivel mesatar ose mé lart, 1% shénon arritje té shkélgyera,
ndérsa 7% nuk i plotésojné standardet. Gjendja Civile Durrés 3 (33%) ka rezultatin mé ulét né
krahasim me degét e tjera, ndérsa tri degét mé té mira jo ADISA jané: SHKP Devoll (98%),
DPSHTRR Fier (94%) dhe ISSH Korgé (93%). Tri degét mé té mira ADISA jané: ADISA Krujé
(92%), ADISA Shkodér (90%) dhe ADISA Divjaké (89%).

Standardet e komunikimit té ndérsjellé t& punonjésit me qytetarét/klientét jané pothuajse té
pérmbushura (89%), ndérsa niveli i pérmbushjes sé standardeve lidhur me profesionalizmin e stafit
(74%) si dhe me kohén e pritjes dhe organizimin/menaxhimin e Klientit (75%) vlerésohet si
mesatar.

Pérgjithésisht, qytetarét drejtohen né vendin e duhur. Punonjésit jané té sjellshém dhe duket se
jané té interesuar pér kérkesat e qytetaréve. Ata pérshendesin né fillim dhe né fund té bisedés né
ményré té sjellshme, punojné né ményré mjaftueshmérisht efikase dhe flasin garté dhe me ton aq
té larté sa duhet. Punonjésit respektojné radhén, bashkébisedojné me qytetarét dhe i kushtojné
vémendje personit té cilit i shérbejné.

Punonjésit gjithashtu duken mjaftueshém té informuar mbi shérbimet specifike dhe pérpigen t’i
ofrojné gytetaréve informacionet e nevojshme. Ata zakonisht u japin atyre informacion té qgarté
dhe té ploté.

Ndérkohé, nga ana tjetér, shumica e punonjésve nuk mbajné uniforma apo etiketa me emrat. Né 3
nga 4 institucione, nuk éshté raportuar té keté pasur njé sistem té menaxhimit té radhés. Ndonjéheré
nuk éshté e garté se ku duhet té shkojné qytetarét né ményré gé té marrin informacionin /
dokumentet / shérbimet e nevojshme, pér shkak té mungesés sé sinjalistikés orientuese.
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Gjithashtu, posacérisht né lidhje me dimensionin e pamjes, njé né ¢do dy institucione té vizituara
nuk ka lehtésité e duhura pér aksesibilitet nga njerézit me aftési té kufizuara. Ato nuk kané té
afishuar listén e shérbimeve. Né zonén e pritjes, ndér ato raste ku ka né fakt njé zoné pritjeje (degét
e AKU-sé dhe DPP-sé nuk kané njé té tillé), evidentohet njé problem me menaxhimin e
mbeturinave (mungojné koshat). Daljet e emergjencés nuk jané gartésisht té dukshme dhe shumica
e degéve nuk kané kénde veté-shérbimi ose informacioni, apo tualet pér qytetarét.

Né dimensionin e cilésisé sé shérbimit nga punonjésit ka disa ¢éshtje shtesé. Né pérgjithési nuk
éshté e garté se sa kohé kérkohet pér té marré shérbimin dhe gytetarét nuk inkurajohen té pyesin
nése nevojiten informacione ose sqarime shtesé. Né bazé té raportimeve té klientéve misterioze,
né disa vizita, punonjésit nuk pranuan té japin informacionin e kérkuar, kryesisht me argumente té
tipit gé shérbimi nuk ishte né kompetencén e tyre, gé qytetari sé pari duhet té sillte me vete
dokumentet e nevojshme, gé ai/ajo nuk mund té pyeste né emér té dikujt tjetér, ose gé do té duhej
té interesohej né kohén e aplikimit pér shérbimin né fjalé, pra jo paraprakisht. Né dy vizita, (njé
vizité te DPSHTRR Durrés dhe njé vizité te QKB Vloré), njé punonjés né sportel la té kuptohej gé
njé pagesé shtesé do té mundésonte/pérshpejtonte procesin e marrjes sé shérbimit té kérkuar. Pati
gjithashtu raste punonjésit bénin biseda me kolegé té tjeré ose telefonata personale né prani té
gytetarit.

Pérsa i pérket disa aspekteve té tjera, rezulton gé né pérgjithési degét nuk jané mjaftueshém té
pérgatitura pér trajtimin e ankesave. Punonjésit zakonisht nuk e orientojné gytetarin se si mund té
béjé njé ankesé, nuk ka sportel té dedikuar pér ankesat, apo formular standard pér t’u plotésuar.

Degét ADISA jané mé té mbushura pér sa i pérket numrit mesatar té klientéve gé presin né radhé
pér shérbim si dhe kohés sé pritjes, por kané gjithashtu kapacitetin mé té madh né ofrimin e
shérbimeve, nisur nga numri i sporteleve né funksionim. Kohé mesatare e gjaté pritjeje u regjistrua
né degét e ASHK-sé, ATP-sé dhe DPGJC-sé. Sipas bashkive, degét e vendosura né Shkodér kané
njé numér mé té madh té njerézve qé presin né radhé, me rreth 5 klienté mesatarisht. Nga ana tjetér,
punonjésit rrallé pérmendin kanalet alternative, si até online, né vend té paragitjes sé qytetarit né
degé. Njé informacion i tillé u dha vetém né 12 % té té gjitha vizitave.

Njé numér degésh u gjetén té mbyllura gjaté orarit té tyre té punés, gjé gé u kontrollua né periudha
té ndryshme gjaté punés né terren. Ky ishte rasti i DPP Berat, DPP Mat dhe AZHBR Gjirokastér,
té cilat u vizituan té paktén tri heré né dité té ndryshme dhe u gjetén gjithnjé mbyllur. Né disa raste
té tjera, degét u mbyllén pér shkak té démeve gé rezultuan nga térmeti né néntor 2019.

Sé fundi, lidhur me krahasimin me rezultatet e vitit 2018, pér vitin 2019, ndryshimet né pyetésor,
me njé numér té rritur té standardeve té pércaktuara, numri e vendndodhja e vizitave dhe diferencat
né sistemin e vlerésimit (matjes) béjné qé tendencat pozitive/negative té identifikuara té mund té
shihen vetém si indikacione duke pasur parasysh té gjitha kufizimet. Né kété kontekst, kur merren
né konsideraté vetém té njéjtat institucione té vizituara né 2018 dhe 2019, rezultati i pérgjithshém
pér 2019-n éshté mé i ulét (74%) por ende né té njéjtin nivel (mesatar) si né 2018-n (80%). Né
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vitin 2019, arritjet né té gjitha dimensionet rezultojné mé té uléta, pérve¢ komunikimit té ndérsjellé
me punonjésit, ku shénohet pérmirésim. Né té dyja vitet, ADISA ka rezultatet mé té larta.

Rekomandime

Duke marré parasysh natyrén e punés né institucionet publike, té gjithé punonjésit duhet té kené
uniformé té pérshtatshme si dhe etiketé me emrin e tyre dhe pozicionin e punés. Mbajtja e tyre
duhet té jeté pjesé e rutinés té secilit punonjés kur pérgatitet té fillojé punén e pérditshme. Do té
vlente gé pérgjegjésit dhe menaxherét té béjné kujtesat e duhura dhe té kontrollojné zbatimin e
kétij standardi veshjeje né ményré gé té pérmbushet né ¢do dité pune.

Punonjésit gjithashtu duhet té tregojné mé shumé iniciativé kur flasin me qytetarin gé ka ardhur
pér té kérkuar informacion ose pér té aplikuar pér njé shérbim. Sgarimi i detajuar pér procedurat
dhe kohén e nevojshme pér secilin shérbim mund té jeté informacion shumé i réndésishém pér
njé gytetar i cili ka nevojé té kryejé gjithcka né ményré sa mé té shpejté dhe mundésisht brenda
njé vizite, veganérisht kur pérballet me pritje té gjata né radhé. Lénia e disa elementeve té pagarta
béhet shkak gé i njéjti qytetar té duhet té kthehet edhe njé heré tjetér dhe gé njé punonjés té duhet
té dedikojé kohé dhe pérpjekje shtesé pér t’iu pérgjigjur kérkesés sé qytetarit. Procedurat dhe hapat
e métejshme mund té sgarohen, p.sh. né formén e njé posteri, i cili duhet té afishohet né njé vend
té dukshém né c¢do degé.

Orari standard i punés népér degé éshté 08: 00 - 16: 00 (me pérjashtim té dités sé premte), ndonése
duhet pérmendur se disa degé zbatojné orare té ndryshme e mé té shkurtra pune nga té tjerat, edhe
brenda té njéjtit institucion. Kjo pérbén problem sidomos pér gytetarét né marrédhénie pune. Ata
duhet té I&né punén nése kané nevojé té vizitojné njé sportel dege pér té marré njé shérbim, gjé qé
nuk éshté e pérshtatshme. Duhet konsideruar zgjatja e orarit té punés sé degéve deri té paktén
né 18:00, me organizimin e orarit né dy ose tre turne. Né kété ményré, qytetarét do té jené né
gjendje té vizitojné degén specifike pas punés, gjé e cila mund té funksionojé mé miré.

Aspektet fizike, d.m.th. elementet teknike dhe organizative té degéve duhet té mbahen mé shumé
né vémendje, nisur nga pritshméria qé ato té jené té njéjta né ¢do institucion dhe té pérmbushura
100%. Kur nuk ka njé pajisje té& posagme, atéheré menaxhimi i radhés sé gytetaréve duhet té béhet
nga njé ose mé shumé punonjés pér té siguruar gé cdo qytetar drejtohet né vendin e duhur,
veganérisht kur ka njé grup gé pret. Njé organizim i tillé kursen kohén dhe energjité si té qytetaréve
ashtu dhe té punonjésve. Afishimi i listés sé shérbimeve dhe vendosja e sinjalistikés orientuese
né hapésirén ku shérbehet kané njé réndési thelbésore pér orientimin e gytetaréve. Nése né
institucione do té kishte ké&nde informacioni dhe veté-shérbimi, kjo do té kursente kohé.
Gjithashtu, té gjitha institucionet publike duhet té pérshtaten pér té gjithé qytetarét. Prandaj,
vémendje duhet t’i kushtohet aksesit sa mé té lehté nga personat me aftési té kufizuara duke
instaluar rampa apo ashensoré, sipas nevojés, né secilén degé. Zonat e pritjes duhet té kené kosha
pér mbeturinat, té cilat duhet té zbrazen vazhdimisht. Megenése njé numér gytetarésh mund té
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detyrohen té presin pér njé kohé té gjaté né radhé, éshté e nevojshme gé té keté tualet me
sinjalistikén e garté pérkatése, i cili mund té pérdoret nga ata.

Sektori i shérbimeve po béhet gjithnjé e mé i dixhitalizuar, késhtu gqé produkte dhe shérbime té
ndryshme jané tashmé né dispozicion pérmes internetit - shérbimet publike nuk béjné pérjashtim.
Drejtimi i gqytetaréve online zgjidh problemet e radhés né degé, kursen kohé dhe energji né
menaxhim, duke e béré punén e pérditshme mé eficente. Tranzicioni online éshté posacérisht
térhegés pér mé té rinjté, ata mé té familjarizuar me teknologjing, sidomos studentét. Gjithashtu,
ai éshté shumé i pérshtatshém pér shérbime té thjeshta, té cilat nuk kérkojné shumé dokumente.
Né fillim, platformat online duhet té promovohen né media dhe né degé, pérmes reklamave,
posterave, broshurave dhe punonjésit duhet gé té informojné qytetarét se cili éshté géllimi i
platformave dhe si t’i aksesojné ato. Pér t’i béré mé té pranueshme pér brezin mé té madh né
moshé, mund té zhvillohen video gé shpjegojné hap pas hapi procedurat, té cilat mund té aksesohen
lehtésisht né faget pérkatése né internet. Duke pasur parasysh gé e-Albania siguron aksesin né
platformén online ku té gjithé gytetarét mund té hyjné me detajet e tyre dhe fjalékalimin specifik,
njé vecori shtesé do ishte mundésia e qytetaréve pér té caktuar orarin e vizités né sportelin fizik,
né rastin kur procedurat nuk mund té pérfundohen online. Mund té pérfshihet intervistimi me
telefon i asistuar nga kompjuteri (Computer Assisted Telephone Interviewing, CATI) pér té
kontrolluar né kohé reale kénagésiné e qytetaréve me njé shérbim, si dhe njé numér telefoni ku té
gjithé gytetarét mund té marrin nése hasin ndonjé problem.

Sugjerime pér hulumtime té métejshme

Duke marré parasysh fokusin né shérbimet publike online, sugjerohet njé hulumtim i formés
“Omnibus” né ményré gé té merret mé shumé njohuri rreth pérdorimit té platformés online nga
gytetarét dhe predispozités sé tyre pér té nisur apo vazhduar pérdorimin e saj né té ardhmen. Ndér
té tjera, si ata gé jané dhe nuk jané pérdorues mund té pyeten se cilat jané shérbimet pér té cilat ata
kané aplikuar apo kérkuar mé shpesh informacion online apo né sportelet fizike si dhe rreth ¢faré
shpresojné té pérfitojné nga kanali online.

Veté ndérfagja online mund té studiohet né detaje nga njé hulumtim pérmes provés s&
shfrytézueshmérisé (Usability test), e cila éshté njé metodé cilésore e testimit té pérvojave té
pérdoruesve té fageve ose platformave specifike né internet. Duke regjistruar né kohé reale
pérvojén e pérdorimit té platformés pér géllime té caktuara, ky hulumtim mund té identifikojé se
si pérdoruesit e perceptojné platformén, si lundrojné né té, cilat jané véshtirésité me té cilat
pérballen, a e kuptojné gjuhén e pérdorur, funksionalitetet, etj.

Njé tjetér hulumtim i sugjeruar, ka té béjé me vizitorét e vérteté né degé té ndryshme. Intervistat
né dalje té institucionit me kohézgjatje maksimalisht prej 5 minutash zhvillohen para ose brenda
degéve té pércaktuara. Qytetarét gé kané ardhur pér té marré shérbime specifike, intervistohen né
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dalje né lidhje me kénagésiné e tyre pér shérbimin e ofruar, sjelljen e punonjésve, si dhe kohén e
pritjes dhe menaxhimin e radhés.

Nga ana tjetér, sugjerohet gé pérvec vazhdimit té vlerésimit té performancés sé degéve pérmes
Klientit Misterioz (Mystery Shopper), té realizohet dhe vlerésimi i Qendrés sé Informacionit pér
Shérbimet pérmes Telefonuesit Misterioz (Mystery Caller). Telefonuesit misteriozé telefonojné
gendrén e informacionit pér té pyetur pér shérbime specifike, né ményré gé ata té mund té shkojné
mé pas né degé ose té kryejné té gjitha hapat online. Disa nga aspektet gé mund té maten jané:
pérgjigjja e punonjésve, toni i bisedés, gatishméria pér té dhéné informacionin e nevojshém,
drejtimi né kanalin online, shpjegimi i hapave té métejshém, etj.

Hulumtimet e mésipérme mund té ndihmojné pér té identifikuar cilat jané pikat e forta dhe té
dobéta né ofrimin e shérbimeve dhe informacionit pér to, si dhe ¢faré mund té pérmirésohet né
pérputhje me nevojat dhe pritshmérité e qytetaréve.
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