UDHEZIM
Nr. 1159, daté 17.3.2014

PER HARTIMIN E MARREVESHJES SE NIVELIT
TE SHERBIMIT

Né zbatim t€ pikés 2 t€ vendimit nr. 710, daté
21.8.2013, t€ Késhillit t€ Ministrave, “Pér krijimin dhe
funksionimin e sistemeve t€ ruajtjes sé informacionit,
vazhdueshmérisé sé punés dhe marréveshjeve t€ nivelit t&
shérbimit”, ministri i1 Shtetit pé€r Inovacionin dhe
Administratén Publike

UDHEZON:

1. Cdo institucion, i cili ka ose do té€ zhvillojé njé
sistem né€ fushén e teknologjisé s€ informacionit dhe
komunikimit (TIK), qé ofron shérbime pér qytetarét,
biznesin dhe pér ndérveprim e shkémbim informacioni
pér administratén  publike népérmjet  sistemeve
elektronike, duhet té parashikojé dhe té hartojé
marréveshje t&€ nivelit t€ shérbimit (MNSH). N& kété
marréveshje pércaktohen parametrat dhe niveli i ofrimit
té shérbimeve, pérfshiré, minimalisht, kéto elemente:

a) orét gjaté té cilave shérbimet jané funksionale;

b) disponueshméring€ e shérbimeve e kohén mesatare
ndérmjet ndérprerjeve té shérbimeve;

c¢) kohén mesatare t€ rikuperimit;

¢) nivelet e suportit, pérgjegjésit€ dhe kufizimet.

2. Gjaté hartimit t€ marréveshjes t€ negociohet
ndérmjet dy pal€ve, institucionit publik dhe ofruesit té
shérbimit t&¢ TIK-ut, pér t€ cilat duhet té pércaktohen té
drejtat e detyrimet.

3. Institucionet, t€ cilat jan€ duke zhvilluar sisteme té
reja né€ fushén e TIK-ut, detyrimisht, t€ parashikojné
MNSH-ng, si pjesé t€ procedurés sé realizimit t€ investimit
pér kéto sisteme. Kohézgjatja e késaj marréveshjeje duhet t&
jet€ jo mé e shkurtér se 4 (katér) vjet.

4. Institucionet, té€ cilat kané sisteme ekzistuese, té
parashikojné MNSH-né, kohézgjatja e s€ cilés duhet té
jeté jo mé e shkurtér se 2 (dy) vjet.

5. MNSH-ja duhet té€ fillojé pas pérfundimit t&
periudhés sé€ garancisé sé sistemeve TIK, e cila éshté¢ me
kohézgjatje minimale 1-vjegare.

6. Institucionet, gjaté hartimit t¢ MNSH-sé, duhet té
marrin né konsideraté elementet e paraqitura né aneksin
1, q€ i bashkélidhet kétij udhézimi dhe pér ¢do proceduré
prokurimi pér investimet pér sisteme ose pér shérbime t&
TIK-ut, duhet t€ kené parasysh qé marréveshjen t’ia
bashkélidhin si aneks kontratés administrative, té lidhur
ndérmjet paléve.

7. Ngarkohen t& gjitha institucionet e qeverisjes
gendrore, sipas pércaktimit t€ pikés 1, pér zbatimin e kétij
udhézimi.

Ky udhézim hyn né fuqi pasi botohet né Fletoren
Zyrtare.

MINISTRI PER INOVACIONIN DHE
ADMINISTRATEN PUBLIKE
Milena Harito

ANEKSI 1
ELEMENTET E MARREVESHJES SE NIVELIT TE
SHERBIMIT (MNSH)

1. Palét e pérfshira né€ marréveshje

Né kété seksion duhet t€ identifikohen palét e
pérfshira n€ marréveshje.

2. Q&llimi dhe objektivat

MNSH-ja &shté njé marréveshje ndérmjet pérftuesit
dhe ofruesit t€ shérbimit.

Ky seksion duhet t€ pé€rmbajé njé deklaraté t€ shkurtér
pér géllimin dhe objektivat e marréveshjes ndérmjet dy
paléve.

3. Fillimi i marréveshjes dhe periudha e vlefshmérisé

Né kété seksion duhet t& specifikohet data e
nénshkrimit t€ marréveshjes, e cila &sht€ data efektive e
marréveshjes ligjore ndérmjet paléve.

4. Pérkufizimet e termave tekniké né dokument

Né kété seksion duhet t€ jené té€ specifikuara
pérkufizimet dhe termat teknik€ t€ pérdorur né
marréveshje.

5. Pérshkrimi i shérbimeve

Né kété seksion, pér secilin shérbim té ofruar, duhet t&
paraqiten kéto t& dhéna:

- pérshkrimi i detajuar i shérbimeve;

- specifikimet teknike;

- pérgjegjésité q€ ka secila palé né ofrimin dhe
pérftimin e shérbimeve.

6. T€ drejtat dhe detyrimet e institucionit

Né kété seksion duhen specifikuar pérgjegjésité qé ka
institucioni né€ lidhje me két€ marréveshje. Veganérisht té
drejtat dhe detyrimet q€ ka institucioni ndaj ofruesit té
shérbimit.

7. Té drejtat dhe detyrimet e ofruesit t€ shérbimit

Ky seksion duhet t€ pércaktojé té drejtat dhe
detyrimet g€ ofruesi i shérbimit ka ndaj institucionit, né
lidhje me ofrimin e shérbimit.

Pér sa u pérket detyrimeve, duhet t€ pércaktohen
metodologjit€ dhe specifikat e suportit t€ ofruesit té
shérbimit t¢ MNSH-s€; pér sa i pérket ndérmarrjes s¢ t&
gjitha veprimeve n€ kohén e duhur. N¢ lidhje me shérbimet
gé do t& pércaktohen né marréveshje, ofruesi i shérbimeve
duhet t’u pérgjigjet dhe t& zgjidhé kérkesat ose incidentet e
paragitura nga institucioni. Gjithashtu, ofruesi i shérbimit
duhet t€ ofrojé dokumentacionin e plot€ pér komponentét e
shérbimit; té garantojé personel t€ kualifikuar dhe né numér
té¢ mjaftueshém pér realizimin e shérbimit; t& ofrojé
sigurimin e pjeséve t&€ kémbimit (kur €shté e aplikueshme)
dhe né sasiné gé do t€ duhen pér t’u ndérruar brenda hargeve
kohore t€ pércaktuara.

Né kété seksion, minimalisht, duhet t& pérfshihen:

- koha e raportimit;

- koha e pérgjigjes;

- prioriteti;

- pérshkallézimi.

8. Menaxhimi i shérbimeve

Ky seksion duhet t€ pércaktojé metodat dhe procedurat
pér menaxhimin e disponueshmeris€, t€ mirémbajtjes,
matjes sé cil€sisé¢ dhe raportimit t€ shérbimit.

a) Disponueshméria e shérbimit mund t€ pércaktohet
si pérqindje né koh&, pér té€ cilén shérbimi éshté i
disponueshém, ose si hapésiré kohore gjaté s€ cilés
shérbimi do t€ jeté funksional dhe i aksesueshém nga
pérdoruesit, pa pasur defekte, né situatat normale t&
punés. Shembull. Shérbimi do té jeté online 99.9% gjaté
kohés totale né njé vit (24/7 - 9 oré né vit). Hapésirat



kohore pér mirémbajtje t€ planifikuara n€ sistem nuk
ndikojn€ né matjen e disponueshmérisé, sipas pércaktimit
té késaj pike.

Ofruesi i shérbimit duhet, gjithashtu, t€ pércaktojé
disponueshmériné e komponentéve té sistemit (bazén e t&
dhénave, aplikacionet, firewall etj.)

NEé rastin e bazave té t€ dhénave, duhet té€ zbatohen
rregullat e pércaktuara né vendimin nr. 945, daté
2.11.2012, té& Késhillit t&¢ Ministrave, “Pér miratimin e
rregullores “Administrimi i sistemit t€ bazave t& t&
dhénave shtetérore””, veganérisht nenet 17, 18, 19, 20
dhe 21.

b) Kufizimet e mundshme ndaj disponueshmérisé s€
shérbimit

NEé kété seksion duhet té specifikohen detaje pér rastet
e kufizimit t& shé€rbimit, n€ raste t& paplanifikuara nga
ana ¢ ofruesit t€ shérbimit; hapésira kohore pér
mirémbajtje t€ planifikuar t& sistemit; hapésira kohore pér
mirémbajtje t&€ paplanifikuara t€ sistemit; hapésira kohore
qé nevojitet pér té kryer procedurat e ruajtjes sé
informacionit (backup) etj.

¢) Mirémbajtja e sistemit

Né ményré qé shérbimi t& arrijé standardet e cilésisé
té kérkuara, éshté e domosdoshme qé né sistem té kryhet
mirémbajtje. N& ké&t€ seksion duhet té specifikohen
hapésirat kohore n€ t€ cilat sistemi do t€ mirémbahet,
sepse né shumé raste kjo proceduré mund té€ bEjé
shérbimin t& padisponueshém.

¢) Matja e cilésisé s€ shérbimit

Ky seksion duhet t& pércaktojé masat e marra pér té
matur shérbimin, né ményré qé t€ arrihet ofrimi optimal 1 tij.
Kéto matje mund t€ pércaktohen, si: disponueshméri t&
shérbimit (sa &shté¢ pérqindja e disponueshméris€é sé
shérbimit online etj.), performancé e sistemit (shpejtésia ¢
transmetimit t€ t&€ dhénave, koha e pérgjigjes etj.) dhe cilésia
e shérbimit (numri i “fikjeve” t& paplanifikuara, anketimi i
pérdoruesve etj.)

d) Kérkesat e shérbimit

Ky seksion duhet té pércaktojé metodikén dhe
specifikat e kérkesés pér suport ndaj njé shérbimi t&é
caktuar, nga ana e institucionit ndaj ofruesit t€ shérbimit.
Mund t€ pérfshihen referenca ndaj politikave té suportit,
proceseve dhe procedurat e lidhura me to; si edhe ményra
e kontaktimit né rastet e incidenteve t€ mundshme. N&
lidhje me shérbimet q€ do té pércaktohen né marréveshje,
ofruesi i shérbimeve duhet t’u pérgjigjet incidenteve ose
kérkesave t€ paraqitura nga institucioni brenda harqeve
kohore té paracaktuara.

dh) Raporti i shérbimit dhe vlerésimet periodike

Ky seksion duhet t€ specifikojé vlerésimet periodike
té marréveshjes, pérditésimet, si dhe vendin ku é&shté
ruajtur/vendosur  dokumenti. Gjithashtu, duhet té&
specifikojé ményrat e raportimit qé ofruesi i shérbimit
duhet t€ kryej€ prané institucionit. Ky raportim é&shté i
rénd€sishém pér té siguruar g€ nivelet dhe cilésia e
shérbimit pér té cilat &ésht€ réné dakord té€ garantohen.
Kéto raporte duhet té jené né rakordim me matjet e
shérbimeve t&é pérshkruara né¢ pikén mé lart. N&é varési té
shérbimit dhe t€ rénd€sisé sé tij, raportimet mund té jené
me frekuenca té ndryshme (1-mujore, por edhe mé té
shpeshta). N& marréveshje duhet té pércaktohen,
gjithashtu, personat pérgjegjés pér formulimin e kétyre

raporteve, sé bashku me informacionin e kontaktimit té
tyre.

e) Menaxhimi i vazhdueshmérisé€ sé€ shérbimit

Ky seksion duhet té pércaktoj€é metodat dhe
procedurat pér menaxhimin e vazhdueshmérisé sé ofrimit
té€ shérbimit, planet pér rikuperimin e t€ dhénave, né raste
emergjencash, harkun kohor pér té rivendosur né gjendje
puné, njé apo disa komponenté t& shérbimit, ose t& gjitha
shérbimet e ofruara.

9. Trajtimi i informacionit konfidencial

Né asnjé rast, ofruesi i shérbimit nuk duhet t&
kegpérdoré ose té€ shpérndajé té dhénat konfidenciale té
institucionit, t€ cilat mund t’i keté pérftuar pér shkak té
nevojés sé ndérveprimit t€ sistemeve, ose t€ aksesit t&
mundshém qé ka ndaj t€ dhénave.

Mospérmbushja e kétij detyrimi do t€ g¢onte né
penalitet (pika 11, mé poshtg).

10. Njoftimi i paléve

Pér efekt provueshmérie né lidhje me zbatimin e
marréveshjes, n€ MNSH duhet té parashikohen ményrat e
njoftimit ndérmjet paléve né€ lidhje me pretendimet qé ato
do té kené gjat€ periudhés qé marréveshja do té jeté né
fuqi. Réndésia e kétij elementi qéndron mé s€ tepérmi
edhe né faktin e respektimit t¢ afateve pér secilén nga
palét. (Shembull. Ményra njoftimi mund té konsiderohen
ato me posté zyrtare rekomande ose me posté elektronike
népérmjet adresave zyrtare qé palét do té pércaktojné
paraprakisht.)

11. Penalitetet e mundshme

Duke vlerésuar réndésiné qé kané né MNSH
objektivat e vendosur kundrejt cilésis€ sé€ shérbimit qé
ofrohet, duhet t& parashikohen edhe penalitete né rastet
kur cil€sia e ofruar nuk p&rmbush kriteret e pércaktuara.
Kéto penalitete duhet t€ vendosen né pérputhje me vlerat
e matshme t€ shérbimit t&€ munguar.

12. Dokumentacioni mbéshtetés

Né kété seksion duhet t& pérfshihet i1 gjith€
dokumentacioni mbéshtetés pér MNSH-né. Vecanérisht,
oferta teknike, termat e referencés, t€ cilat duhet t€ jené
né pérputhje me udhézimin nr. 2, daté¢ 2.9.2013, t&
ministrit t€ Inovacionit dhe Teknologjisé sé Informacionit
dhe Komunikimit, “Pér standardizimin e hartimit té
termave té referenc€s pér projektet TIK né administratén
publike”; si edhe dokumentacionin ligjor sipas ligjit “Pér
prokurimin publik”.

13. Ndérprerja e MNSH-sé

Né kété seksion duhet t& specifikohen arsyet apo
shkaget qé€ do t€ ¢onin né ndérprerje t€ marréveshjes
midis institucionit dhe ofruesit t€ shérbimit. Pér
shembull, mosarritja e vazhdueshme e ofrimit né nivelet e
pércaktuara té shérbimit nga ofruesi do t’i jepte t€ drejtén
e njéanshme institucionit pér ndérprerjen e marréveshjes.
Ndérprerje t& marréveshjes, gjithashtu, mund té kemi né
rastet kur shérbimi nuk ofron sigurin€ e kérkuar, gj€ e
cila mund té ndodhé kur ofruesi ose teknologjia qé ai
pérdor lejojné ndérhyrje t€ paautorizuar né sistem etj.,
Incidente t€ tilla, té cilat véné piképyetje mbi sigurin€ e
shérbimit, duhet té negociohen, rast pas rasti, ndérmjet
paléve.

14. Dispozita t€ pérgjithshme

Ky seksion duhet té pércaktojé dispozita té
pérgjithshme t€ mundshme, té cilat duhet t€ pérfshihen né



kété marréveshje.






