VENDIM
Nr. 204, daté 7.4.2023

PER MIRATIMIN E DOKUMENTIT TE POLITIKAVE PER STANDARDET E
SHERBIMEVE PUBLIKE NE REPUBLIKEN E SHQIPERISE

Né mbéshtetje té nenit 100 té Kushtetutés, me propozimin e ministrit té Shtetit pér Standardet e
Shérbimeve, Késhilli i Ministrave

VENDOSI:

1. Miratimin e dokumentit té€ politikave pér standardet e shérbimeve publike né Republikén e
Shqipérisé, sipas tekstit g€ 1 bashkélidhet kétij vendimi.

2. Ngarkohen ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve, ministrité e linjés dhe institucionet e
agjencité pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike pér zbatimin e kétij vendimi.

Ky vendim hyn né fuqi pas botimit né Fletoren Zyrtare.

KRYEMINISTER
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LISTA E SHKURTIMEVE

ADB Agjencia pér Dialog dhe Bashkéqeverisje

ADISA Agjencia pér Ofrimin e Shérbimeve té Integruara

AKSHI Agjencia Kombétare e Shoqérisé sé Informacionit

BE Bashkimi Evropian

BI Business Intelligence — Mekanizmat e Inteligjencés sé
Biznesit

Common Assessment Framework — Korniza e

CAF Pérbashkét e Vierésimit

CFM Citizens Feedback Mechanism — Mekanizmi i reagimit
té qytetaréve

ISO International Organisation for Standardisation
—Organizata Ndérkombétare pér Standardizim

KPI Key Performance Indicators — Treguesit kryesoré té
performancés

M&V Monitorimi dhe vlerésimi

MCT Menaxhimi i cilésisé totale
The Organisation for Economic Co-gperation and

OECD Development — Organizata pér Bashképunim dhe
Zhvillim Ekonomik

IShO Indeksi i Shérbimeve Online

PAR Public Administration Reforns — Reforma e
Administratés Publike
Qunality Management System — Sistemi 1 Menaxhimit té

QMS e
Cilésisé
Support for Improvement in Governance and Management

SIGMA —Mbéshtetje pér pérmirésim né qeverisje dhe
menaxhim

SMP Sistemi i monitorimit t€ performancés

SMSH Standardi minimal i shérbimit

SOP-PSV Sulaﬂdgr'd Qpemz‘ioﬂa/ Procedure — Procedurat standarde
té veprimit

TIK Teknologjia e Informacionit dhe Komunikimit

1. HYRJE

Integrimi Evropian éshté objektivi gjeostrategjik dhe politik i Shqipérisé, qé qéndron né thelb té
politikés sé brendshme dhe té jashtme té vendit dhe avancimi né kété objektiv kryesor, népérmjet
celjes sé negociatave pér anétarésimin né Bashkimin Evropian né korrik té vitit 2022, mbetet
prioriteti kryesor.

Digjitalizimi i shérbimeve publike ka qené njé prioritet ky¢ né agjendat e Qeverisé. Prioritet ky, té
cilin pandemia COVID-19 e pérshpejtoi, duke béré urgjente nevojén pér ofrimin e shérbimeve
vetém online. Ndaj, qeveria ka prioritizuar pérmirésimet né shérbimet thelbésore digjitale pér
qytetarét dhe pér bizneset, me synimin pér t€ ofruar shérbime té pérqendruara te pérdoruesit dhe
lehtésisht té aksesueshme.

Digjitalizimi éshté tashmé njé progres i pakthyeshém i ¢do institucioni shqiptar. Nga viti 2022 ka
nisur njé proces i 11 pér shérbimet publike, ai 1 ofrimit té shérbimeve publike pér qytetarét dhe pér
bizneset vetém online. Qytetarét dhe bizneset aplikojné vetém pérmes platformés e-A/bania dhe jané
punonjésit e administratés publike ata qé mbledhin té gjitha dokumentet e nevojshme dhe u ofrojné
atyre njé shérbim final. T¢ gjitha té dhénat dhe dokumentet shtetérore tashmé pérdoren dhe
ripérdoren, duke i cliruar qytetarét nga barra e grumbullimit fizik té tyre né letér né sportelet
shtetérore.



Platforma unike qeveritare e-A/bania.al shérben si njé porté e centralizuar, pérmes sé cilés ¢do
individ 1 interesuar mund t€ marré népérmjet internetit, shérbimet elektronike té ofruara nga
institucionet publike né Shqipéri dhe né kété ményré funksionon si e vetmja piké aksesi pér qytetarét
24/7. Sot, 1227 shérbime publike ofrohen on/ine népérmijet portalit unik e-Albania, ose rreth 95% e té
gjitha shérbimeve publike, krahasuar me vitin 2013 ku jepeshin vetém 14 shérbime ose 1% e
shérbimeve online né até kohé.

Sot, synimi éshté transformimi i shérbimeve publike pérmes njé qasjeje t€ vémendshme pér
qytetarét dhe pér bizneset, qé pérbén thelbin e vizionit té Strategjisé Ndérsektoriale pér Reformén e
Administratés Publike 2018-2022 dhe té Strategjisé Ndérsektoriale “Agienda pér Shqipériné Digitale”
2022-2026.

Nga ana tjetér, Reforma né Administratén Publike éshté njé proces thelbésor i lidhur ngushté me
rrugétimin e vendit drejt Bashkimit Evropian. Vizioni éshté: “Zhvillimi i njé administrate publike qé
siguron shérbime me cilési 1€ larté pér qytetarét dbe pér bizneset né ményré transparente, efektive dhe efikase, népérmjet
pérdorimit 1€ teknologiive moderne dhe shérbimeve inovative dhe pérputhet me kérkesat e integrimit evropian, népérmjet
népunésve civilé 1€ paanshém, profesionalé dhe 1€ pérgiegishém, pjesé e strukturave eficiente.”

“Te kemi shérbime digjitale giithépérfshirése dbe pa kufyy pér qytetarét dhe pér bigneser” — ky €shté vizioni 1
Strategjisé Digjitale té Shqipérisé 2022—-2026. Pér periudhén kohore 2022-2026, Qeveria e Shqipérisé
synon té digjitalizojé mé tej shérbimet publike pér t€ marré njé pérgjigje online me nénshkrim ose
vulé elektronike pér té gjitha kérkesat né e-A/bania.

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 1 Shtetit 1 SHBA-sé, 1 japin Shqipérisé vlerésimin maksimal né geverisjen digjitale.
paré né mesin e 6 vendeve té Ballkanit Peréndimor, pér sa i pérket geverisjes digjitale, pasi ka
plotésuar pozitivisht numrin mé t€ madh té treguesve qé matin kété arritje.

Shqgipéria ka qené e para né rajon qé ka zhvilluar dhe zbatuar njé Platformé Qeveritare té
Ndérveprimit. Kjo Platformé Qeveritare e Ndérveprimit ofron arkitekturén bazé qé mundéson
shkémbimin e té dhénave dhe informacionit né kohé reale ndérmjet institucioneve té administratés
publike né ményré té sigurt dhe té besueshme.

Né kuadér té iniciativés sé Partneritetit pér Qeverisje té Hapur, e cila né thelb ka nxitjen e
politikébérjes sé hapur dhe gjithépérfshirése, né planin e veprimit pér 2020-2022, geverisja digjitale
dhe aksesueshméria né shérbimet publike éshté njé nga katér shtyllat kryesore té kétij plan veprimi.

Bazuar né vendimin e Késhillit t&¢ Ministrave nr. 525, daté 22.9.2021, i cili pércakton fushén e
pérgjegjésisé shtetérore, Ministri 1 Shtetit pér Standardet e Shérbimeve, né bashképunim me
institucionet pérgjegjése, harton, zhvillon dhe monitoron politikat shtetérore dhe strategjité, pér:

a) sigurimin e standardeve né ofrimin e shérbimeve publike;

b) rritjen e cilésisé sé shérbimeve né ¢do sektor publik;

¢) lehtésimin e ofrimit té shérbimeve publike;

¢) rritjen e efektivitetit t€ shérbimeve pér té garantuar aksesin e qytetaréve né marrjen e
shérbimeve publike.

Gjithashtu, ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve koordinon dhe, rast pas rasti, udhéheq
procesin e riinxhinierimit dhe derregullimit, me qéllim thjeshtimin, rritjen e eficiencés dhe té
efikasitetit t€ shérbimeve publike t€ ofruara nga institucionet e administratés shtetérore.

Nga qershori 2022, pjesé e pérgjegjésive té ministrit t€ Shtetit, pérve¢ bashkérendimit té politikave
shtetérore, qé synojné standarde té larta té shérbimeve publike, éshté shtuar pérmbushja e parimeve
té Qeverisjes sé Miré.

Né rrafshin institucional, aktoré kryesoré té pérfshiré né zbatimin e politikave mbi standardet e
shérbimeve jané: Agjencia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit (AKSHI), Agjencia pér Dialog



dhe Bashkéqeverisje (ADB), Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara (ADISA), si
dhe institucionet e administratés shtetérore shérbim-ofruese né fokus.

Me qéllim detajimin e objektivave, parimeve dhe ndérhyrjeve kryesore pér realizimin e vizionit
dhe harmonizimin e veprimtarive mes t€ gjithé aktoréve té pérfshiré, ministri i Shtetit pér Standardet
e Shérbimeve paraqet kété dokument politikash, i cili ka si vegori kryesore kérkesén qé institucionet
dhe agjencité geveritare té krijojné dhe zbatojné standardet e shérbimit dhe mé pas té monitorojné
performancén kundrejt kétyre standardeve. Kéto standarde do té pérdoren né menaxhimin e
pritshmérive té pérdoruesit, pér té plotésuar mé miré kénaqésiné e tij. Standardet e shérbimit u
komunikohen edhe gytetaréve né ményré € ata t€ jené té vetédijshém, se ¢faré niveli té shérbimit té
presin nga Qeveria.

2. VIZIONI DHE OBJEKTIVAT E POLITIKES

2.1 Vizioni

Shqipéria 2030 do té jeté njé Shqipéri plotésisht e digjitalizuar né funksion té qytetaréve,
sipérmartjes 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 digiitale giithépérfshirése dbe pa kufij pér qytetarét dhe pér biznesef” Eshté vizioni, i cili éshté
pérfshiré edhe né Agjendén Digjitale té Shqipérisé 2022—2020.

2.2 Objektivat e politikés

Objektivi 1

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

Objektivi 2

Té mbéshtesé¢ pérditésimin dhe korrektimin e standardeve bazuar né evidenca dhe politika té
tjera q€ influencojné standardet.

Objektivi 3

T¢ vijojé automatizimin e proceseve, me géllim lehtésimin e jetés sé qytetaréve dhe té bizneseve,
si edhe té veprimtarisé sé administratés publike.

2.3 Fusha dhe koha e veprimit

Nisur nga objektivat e cituar mé sipér né periudhén e paré (afatshkurtér) né fokus do té jeté shtrirja
dhe pérdorimi i platformés “Me 2y pér Shgipériné qé duam’” nga té gjithé qytetarét, si dhe shtrirja e
pérdorimi i saj nga njésité e pushtetit vendor. Gjithashtu, SQDNE do té pérdoret edhe pér té
monitoruar dhénien e shérbimeve publike nga organet e pushtetit vendor té ofruar né portalin e-
Albania.

Né njé periudhé té mévonshme (afatmesme) parashikohet, né bashképunim me AKSHI-n, hartimi
dhe miratimi i njé instrumenti t€ matjes sé cilésisé sé dhénies sé shérbimeve digjitale si edhe BI

Né njé periudhé afatgiaté parashikohet marrja e ISO 9001 nga ana e institucioneve qé ofrojné
shérbime administrative, shoqéruar me zbatimin e procedurave standarde té veprimit. Kjo fazé do té
shogérohet me kryerjen e anketimeve pér matjen e kénagshmérisé sé qytetaréve dhe bizneseve si
pérdorues té shérbimeve.

2.4 Rezultatet e pritshme

Lidhur me objektivat e mésipérm, rezultat e pritshme jané:

1. Vlerésim dhe monitorim i vazhdueshém i treguesve t€ cilésisé, népérmjet:

- Matja e treguesve té cilésisé sé shérbimeve publike népérmjet instrumentit té€ matjes sé cilésisé
dhe shtrirjes horizontale té standardit;

- Krijimi 1 6 life-events.

2. Pérmirésimi i treguesve té cilésisé si njé mjet pér uljen e korrupsionit né shérbimet publike.

3. Performancé mé e miré e agjencive publike shérbim-ofruese/individé.



4. Forcimi i1 qasjes sé pérqendruar te qytetari népérmjet KPI, né pérputhje me rrethanat, si
krijimi i bazés sé t€ dhénave pér t€ ndértuar njé pamje gjithépérfshirése té nevojave té qytetaréve mbi
parimin “vetém njé heré”.

3. PARIMET KRYESORE DHE STANDARDET E SHERBIMEVE

3.1 Parimet e Qeverisjes s¢ Miré dhe ofrimi i shérbimeve publike

Ofrimi 1 shérbimeve publike administrative ka té béjé me grupin e gjeré té ndérveprimeve té
qytetaréve me agjencité shérbim-ofruese, si: bérjen e kérkesave, kérkesat, regjistrimet dhe pagesat,
marrjen e informacionit, dokumentacionit, vendimeve dhe fondeve. Kéto kontakte i lejojné
pérdoruesve té€ shérbimeve té ushtrojné té drejtat e tyre, pra té€ kené akses (p.sh., shtesat, pensionet),
té ekzekutojné detyrimet e tyre (p.sh., taksat, mbrojtja e mjedisit) dhe té arrijné ambiciet e tyre (p.sh.
studimi, vetépunésimi) sipas ligjit. Ato, gjithashtu, u mundésojné qeverive té zbatojné politika, té
mbledhin té ardhura, té shpenzojné buxhete, t¢ mbledhin té dhéna dhe té aplikojné rregulla, né
zbatim té legjislacionit né fuqi.

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
miréqeverisjes 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: 1. kuadri strategjik pér reformén e administratés publike;
2. zhvillimi dhe 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 té mundésuar analiza té rregullta té
progresit té béré né zbatimin e Parimeve dhe né pércaktimin e standardeve dhe né ményré peridioke
raporton edhe progresin e béré né Shqipéri.

Gjaté monitorimit t€ ofrimit té shérbimeve OECD/SIGMA pérdori kéto kritere:

Kiriteri 1: Politika pér administratén shtetérore e orientuar drejt qytetarit ekziston dhe zbatohet.

Kriteri 2: Administrata e miré éshté njé element ky¢ i politikés, ¢ mbéshtet ofrimin e shérbimit
publik, i miratuar me legjislacionin pérkatés dhe i zbatuar né ményré té vazhdueshme né praktiké.

Kriteri 3: Ekzistojné mekanizma pér sigurimin e cilésisé sé shérbimit publik.

Kiriteri 4: Sigurohet aksesueshméria e shérbimeve publike.

Né ofrimin e shérbimeve administrative agjencité shérbim-ofruese u vlerésuan mbi bazén e
zbatimit praktik té kétyre kritereve, duke pérdorur né total 52 tregues, 350 néntregues dhe 1000
kritere. Disa shérbime jané pérséritése pér nga veté natyra, si: pagesat e taksave, ndérsa disa té tjera
jané t€é zakonshme né faza t€ ndryshme jete, si: gjetja e njé pune ose marrja né puné nga institucioni,
ndaj pavarésisht nga lloji i shérbimit, agjencité shérbim-ofruese duhet té bashkéhartojné dhe
bashkimplementojné me pérdoruesit zgjidhje té Teknologjisé sé Informacionit dhe Komunikimit
(ICT).

Transformimi i shpejté dhe revolucioni digjital paraqesin sfida si pér agjencité shérbim-ofruese
ashtu dhe pér t€ ardhmen e shérbimeve publike. Teknologjia éshté njé pjesé kritike e kéti]
transformimi, por ajo duhet té shkojé paralelisht me qasjet inovative, aksesin né platformé dhe
eksperiencén e pérdoruesve.

3.2 Transformimi digjital né Shqipéri

Gjaté viteve té fundit, Shqipéria ka déshmuar njé ndryshim té konsiderueshém né mendésiné e
ofrimit té shérbimeve. Pérqafimi i digjitalizimit dhe 1 mjeteve digjitale né ndérveprimin me qytetarét
dhe biznesin ka rezultuar té jeté mekanizmi 1 duhur pér rritjen e cilésisé dhe uljen e nivelit té
korrupsionit né ofrimin e shérbimeve.

! https:/ /www.sigmaweb.org/publications/principles-public-administration.htm



Zbatimi 1 mjeteve t€ Teknologjisé sé Informacionit dhe Komunikimit kontribuon né ményré té
genésishme né ofrimin e shérbimeve publike cilésore, si dhe rrit besimin tek institucionet e
administratés shtetérore, duke pérmbushur pritshmérité e qytetaréve né drejtim té transparencés,
integritetit, efikasitetit dhe llogaridhénies sé institucioneve té administratés publike.

Gjithashtu, mjetet e qeverisjes digjitale ridimensionojné ményrén mbi bazén e sé cilés
regjistrohen, ruhen dhe vihen né dispozicion t€ dhénat e gjeneruara nga veprimtaria e institucioneve
publike. Menaxhimi 1 shérbimeve né ményré digjitale pérmiréson gjurmimin, zbulimin, monitorimin
dhe hetimin e parregullsive.

Shérbimet online té ofruara né portalin e-A/bania mundésojné pajisjen me dokumente elektronike,
si dhe kryerjen e pagesave elektronike pér qgytetarét dhe pér bizneset. Ato ndahen né 12 kategori té
ndryshme, si né vijim: familja, arsimi, puna, shéndetésia dhe mbrojtja sociale, kontributet dhe
pensioni, gjendja gjyqésore, biznesi im, leje dhe licenca, transport dhe automjete, pasuri e
paluajtshme, shérbimet konsullore on/ine dhe shérbimet doganore.

Né Shqipéri, digjitalizimi i ndérveprimit té€ drejtpérdrejté dhe t€ automatizuar ndérmjet qytetaréve
dhe népunésve civilé pérbén njé nga shtyllat kyce té masave antikorrupsion. Procedurat automatike
eliminojné plotésisht nevojén pér kontakt té drejtpérdrejté midis qytetaréve dhe népunésve, si dhe
ulin/rrisin transparencén né ofrimin e shérbimeve publike.

Pérmirésimi 1 ofrimit té shérbimeve éshté njé proces i vazhdueshém pér qeveriné dhe hapat e
ndérmarré dhe institucionet e pérfshira né kété proces transformimi jané:

- ADISA

Q¢ nga viti 2013, Qeveria e Shqipérisé ka ndjekur njé reformé novatore qé risjell ményrén se si
administrata publike u ofron shérbime qytetaréve t€ saj drejt ofrimit té€ shérbimeve publike on/ine dhe
digjitalizimit té ploté té proceseve té punés sé administratés. Kjo reformé mbéshtet inovacionin né
pérdorimin e teknologjisé sé informacionit (TI) pér té pérmirésuar standardet, procedurat dhe
organizimin e ofrimit t€ shérbimeve.

Qeveria e Shqipérisé, né vitin 2014, nisi njé program té pérgjithshém pér pérmirésimin e
shérbimeve publike. Reforma me ritme té shpejta pérfshiu etapa t€ 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 pér
bizneset; ngritja e nj¢ mekanizmi pér reagimin qytetar; rinovimi i portalit eAlbania; nisja e njé procesi
standardizimi dhe thjeshtimi né ofrimin e shérbimeve dhe pilotimin e ndarjes sé sporteleve pritése té
qytetaréve Front Office (FO) dhe zyrave mbéshtetése pérgjegjése pér pérpunimin e té dhénave dhe
finalizimin e shérbimeve publike Back Office (BO) dhe menaxhimit t€¢ FO nga ADISA; hapja e njé
gendre té thirrjeve telefonike Cal/ Center né mbaré vendin né 0800 0118 pér informacion mbi
shérbimet. Kjo reformé ishte gjithépérfshirése dhe pérfshin disa ndérhyrje té ndérlidhura né nivele
ligjore, institucionale dhe operacionale. Ligji pér ofrimin e shérbimeve publike né sportelet pritése té
qytetaréve né Republikén e Shqipérisé ishte instrumenti kryesor ligjor qé pércaktoi rregullat pér
ofrimin e shérbimeve publike duke hequr barrierat administrative dhe duke ofruar shérbim té
shpejté, efikas, transparent dhe mé cilésor né Shqipéri.

Q¢ nga momenti i mbylljes sé zyrave té sporteleve pritése front-office, 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 pér Dialog dhe Bashkéqeverisje, po kryejné ¢do dité operacionet pér
menaxhimin e ankesave té platformés online, né nivel gendror dhe lokal, si dhe monitorimin e
kérkesave 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, e-
mail) asiston ¢do dité qytetarét dhe biznesi pér té marré shérbime publike. Sa heré qé ka raste té
qytetaréve dhe bizneseve qé adresojné njé ankesé pérmes cal/ center, kjo e fundit u referohet
koordinatoréve té cilét kontaktojné menjéheré qytetarin/biznesin dhe ndjekin rastin né platformé.



Pas mbylljes sé zyrave té pritjes, qytetarét dhe/ose bizneset pérdorin né masé t€ madhe gendrén e
thirrjeve t€ ADISA-s pér té marré mbéshtetje pér té marré shérbime online.

- AKSHI — AGJENCIA KOMBETARE E SHOQERISE SE INFORMACIONIT

Portali e-Albania, ngritur mbi Platformén Qeveritare té Ndérveprimit, éshté kthyer né portén
kryesore, pérmes sé cilés ¢dokush mund té marré shérbimet elektronike té ofruara nga institucionet
publike né Shqipéri népérmijet internetit.

Aktualisht, plot 2.8 milioné shqiptaré jané té regjistruar si pérdorues té kétyre shérbimeve dhe
kané akses t€ menjéhershém né informacionin e tyre personal.

Jané 39.8 milioné aplikime pér pérdorimin e kétyre shérbimeve; 58 baza té dhénash dhe
regjistra elektroniké qé ndérveprojné dhe shkémbejné informacion né kohé reale népérmjet 275
milioné transaksioneve. 23 milioné dokumente qé jané té vulosura né ményré elektronike jané
nxjerré pérmes platformés e-Albania.

NE total qytetaréve u éshté kursyer:

Mé shumé se 990 vjet kohé pritjeje né radhé pas sporteleve, mbi 10 milioné euro tarifa shérbimi
né ané t€ dokumenteve té léshuar elektronikisht, té cilat léshohen pa kosto.

Bizneset pérfitojné nga njé gamé e gjeré shérbimesh, duke pérfshiré: regjistrimin, lejet, licencat,
pagesat e taksave g€ jané térésisht pa letra. Qytetarét e huaj mund té aplikojné dhe marrin vizén e
tyre me ané té platformés e-1"7za pa pasur nevojé té vizitojé njé konsullaté. Proceset e brendshme po
ashtu jané digjitalizuar, duke implementuar soffware dhe baza té dhénash qé lejojné administratén
publike té ndérveprojé né distancé dhe té shkémbejé dokumente. Kjo, nga ana tjetér, kursen kohé
dhe éshté mé eficiente e mé e besueshme se sa shérbimet verbale dhe, gjithashtu, redukton edhe
pérdorimin e letrés, duke fotokopjuar numér té madh dokumentesh.

Né vitin 2021, Shqipéria u nderua me ¢mimin pér qeverisjen digjitale nga ReSPA dhe
OECD/SIGMA pér zbatimin e praktikave, iniciativave, shérbimeve on/ine dhe masave efektive pér té
pérballuar krizén e koronavirusit.

Sé fundmi, Shqipéria pésoi njé sulm kinerbetik, jo nga njé individ apo hacker i zakonshém, por njé
sulm i koordinuar dhe mirorganizuar nga njé shtet tjetér. Népérmjet suportit té partneréve strategjiké
pérgjigjja ndaj tij ka qené e menjéhershme dhe e ploté, né ményré qé té uleshin démet e kétij sulmi
dhe té rritej siguria e sistemit digjital.

Qeveria shqiptare mbetet e pérkushtuar né zhvillimin e njé infrastrukture digjitale té sigurt dhe
pér t€ ndérmarré aktivitete pér mundésimin e bashképunimit pér siguriné kinerbetike brenda rrjetit,
duke pritur mbrojtjen e infrastrukturés kritike, kapaciteteve dhe ndérgjegjésimin rajonal té sigurisé
kinerbetike, me fokus parandalimin dhe zbulimin e kércénimeve kinerbetike, si edhe rikuperim té
shpejté edhe efektiv.

Né kété kuadér, jané marré masa pér mbrojtjen e infrastrukturave dhe sistemeve geveritare, duke
filluar nga mé té thjeshtat si: antivirus-i, firewalls, e deri te sistemet e zbulimit dhe pérgjigjes (Endpoint
Detection & Response), platforma pér mbrojtjen e avancuar té trafikut t€ avancuar e-»ai/ dhe izolimin e
kércénimeve (ATP), sisteme HomeyPot, analiza sjelljesh pérmes ndérlidhjes sé t€ gjithé
informacioneve né njé platformé té€ vetme, kalimi né modelin gero-#rust. Gjithashtu, AKSHI, e-A/bania
dhe Platforma Qeveritare e Ndérveprimit jané certifikuar me standarde ndérkombétare ISO 27001
dhe 20000-1 pér siguriné e informacionit né té€ dyja nivelet teknike dhe ISO 9001 pér menaxhimin
cilésor té sistemeve.

Pér periudhén kohore 20222026, Qeveria e Shqipérisé synon té digjitalizojé¢ mé tej shérbimet
publike, duke integruar teknologjité e reja, si blockchain dhe inteligjenca artificiale, me qéllim
pérmirésimin e métejshém té 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 fiziké dhe rritjen e numrit té sistemeve elektronike qé ndérveprojné me njéri-tjetrin né
Platformén Qeveritare t&¢ Ndérveprimit.

- AGJENCIA PER DIALOG DHE BASHKEQEVERISJE



Ligji nr. 107/2021, “Pér bashkéqeverisjen”, éshté njé legjislacion i i qé forcon rolin e geverisjes
me platformén qytetare: www.shqiperiageduam.al, duke ofruar njé mjet kuptimploté né duart e
qytetaréve dhe bizneseve dhe trajton ankesat e tyre pér ofrimin e shérbimeve té kryera nga
administrata publike, si dhe parashikon grupin e sanksioneve, financiare dhe administrative qé do té
ndérmerren sa heré g€ inspektimet pér keqbérje rezultojné me probleme.

Ligji parashikon, gjithashtu, rregullén qé dritarja e vetme pér té raportuar korrupsionin né
administratén publike éshté pérmes seksionit “Denonconi korrupsionin” né platformén “Shqipéria
qé duam”.

Bazuar né vendimin e Késhillit t&¢ Ministrave nr. 252, daté 29.4.2022, “Pér procedurat e ofrimit té
shérbimeve on/ine nga institucionet shérbim-ofruese dhe pér metodologjiné e monitorimit e té
kontrollit té veprimtarisé administrative t€ ofrimit t€ tyre”, sistemi i qarkullimit t€¢ dokumenteve me
nénshkrim elektronik, éshté sistemi i cili bén té mundur komunikimin, shkémbimin e dokumenteve
shoqgéruese té kérkuara ndérmjet institucioneve pér ofrimin e shérbimit, kérkimi i té cilit realizohet
népérmjet platformés e-Albania, deri né lévrimin e tij dhe léshimin e dokumentit pérfundimtar me
vulé elektronike ose nénshkrim elektronik, si dhe monitorimin e lévrimit t€ shérbimit sipas afateve
ligjore. Sistemi i ri i Qarkullimit t¢ Dokumenteve me Nénshkrime Elektronike, prej vitit 2020
pakéson barrén e qytetaréve dhe té bizneseve pér t€ marré dokumente dhe vértetime nga ¢do zyré e
mundshme né administratén publike. Eshté veté institucioni ku ofrohet shérbimi publik qé siguron
plotésimin e té gjithé dosjes sé aplikimit. Agjencia pér Dialog dhe Bashkéqeverisje éshté institucioni
pérgjegjés pér monitorimin e raportimin e zbatimit té afateve dhe pérdorimit t¢ SQDNE-sé, né
rastet kur duhet té keté shkémbim dokumentacioni shoqgérues ndérmjet institucioneve deri né
ofrimin e shérbimit dhe t€¢ dokumentit pérfundimtar me vulé elektronike ose nénshkrim elektronik
né platformén e-Albania, sipas afateve ligjore.

Shqipéria ka gené e para né rajon qé ka zhvilluar dhe ka zbatuar njé Platformé Qeveritare té
Ndérveprimit. Kjo platformé ndérveprimit ofron arkitekturén bazé qé mundéson shkémbimin e té
dhénave dhe informacionit né kohé reale ndérmjet institucioneve té administratés publike, né
ményré t€ sigurt dhe té besueshme. Platforma e ndérveprimit ka gené njé hap i domosdoshém pér té
thjeshtuar shérbimet qé shteti ofron pér qytetarét, bizneset dhe institucionet e administratés
shtetérore, si dhe reduktimin e numrit t€ dokumenteve qé kérkohen nga qytetarét apo biznesi pér té
marré shérbime publike. Gijithashtu, ky sistem u mundéson koordinatoréve té Agjencisé qé té
kryejné monitorimin e pérditshém té shérbimeve qé ofrohen nga institucionet shtetérore dhe té
kontrollojné nése jané respektuar afatet.

Pérpjekjet pér t€ pérmirésuar aksesin né shérbimet publike digjitale edhe pér grupet vulnerabél,
kérkojné zbatimin e njé qasjeje gjithépérfshirése, duke synuar mundésimin e kétij shérbimi né ¢do
cep t€ Shqipérisé pér qytetarét, pavarésisht gjendjes sé tyre sociale ose ekonomike.

Integrimi 1 teknologjive té reja né sistemet qeveritare do t€ mundésojé né vitet né vijim,
pérmirésimin e ofrimit té cilésisé sé shérbimeve dhe automatizimin e métejshém té tyre.

Njékohésisht, népunésit e administratés publike po aftésohen pér té pérqafuar njé ndryshim té
tillé. Me géllim rritjen e produktivitetit té kétyre mjeteve né frenimin e praktikave té korrupsionit do
té intensifikohet analiza e t€ dhénave pér gjurmimin e modeleve té sjelljes dhe riskut té integritetit
edhe pérmes aftésimit t€ népunésve pér té pérdorur mjete digjitale pér funksionimin e brendshém té
administratés publike.

3.3 Kérkesat dhe standardet kryesore pér ofrimin e shérbimit

Né pérgjithési, cilésia e njé shérbimi varet nga njé séré faktorésh, disa té dukshém dhe disa jo, té
cilét né varési t€ ofruesit ose marrésit t€ 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, qé matin shkallén e efektivitetit té ofrimit té njé shérbimi
kundrejt standardeve té vendosura;



- cilésia e perceptuar e shérbimit pércaktohet nga vetité, € shprehin perceptimin e shérbimit té
ofruar.

Standardet e shérbimit jané t€ réndésishme: a) pér t€ pércaktuar cilésin€, pra pér té matur
pérputhshmériné; b) pér té formuar pritshmérité, sepse duke qené té qarté mbi standardet
(népérmjet statutit té standardeve té shérbimit) pérdoruesit e diné se ¢faré té presin dhe ¢faré jo; c)
nxisin performancén, sepse institucionet/stafi duhet t’i pérdorin kéto standarde siangazhime pér té
drejtuar sjelljen e tyre dhe (pérmirésuar) performancén.

Hartimi dhe ofrimi i shérbimit duhet té menaxhohen pér lehtésiné e pérdoruesit, duke filluar me
té kuptuarit e nevojave té qytetaréve dhe bizneseve, duke u mundésuar atyre té aksesojné njé
shérbim té personalizuar pérmes kanalit on/ine dhe té rregullohen bazuar né reagimet e ndryshimit té
nevojave. Né thelb té konceptit “qytetari né qendér” géndron besimi i thellé, se dégjimi i
qytetaréve/pérdoruesve dhe sigurimi i njé pasqyre té ploté té nevojave, pritshmérive dhe vlerave té
grupeve t€ ndryshme t€ pérdoruesve mund té keté ndikim né nivelin e kénaqésisé€, performancén e
ofruesve té shérbimeve dhe marrédhéniet ndérmjet pérdoruesve dhe ofruesve té shérbimeve té
sektorit publik.

Matja e cilésisé efektive té njé shérbimi kérkon:

1. krijimin e njé liste treguesish té matshém, té pérshtatshém pér kété géllim;

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

iii. pérpunimin dhe analizimin e informacionit t¢ mbledhur pér t€ paraqgitur cilésiné e arritur;

iv. pérdorimin e njé mekanizmi korrigjues, i cili merr né konsideraté té gjithéinformacionin
pér té identifikuar problemet dhe pér té€ propozuar pérmirésime;

v. sigurimin e gjithépérfshirjes s¢ pérdoruesve né pércaktimin e cilésisé (dhe treguesve).

Né hartimin e treguesve t€ matshém, dimensionet e méposhtme konsiderohen si kategori té
cilésisé:

i. Pérgendrimi te pérdoruesit:

- Né ¢faré mase ofrohen shérbimet on/ine?

- Sa migésore me celularin jané ato?

- Dhe ¢faré mekanizmash té mbéshtetjes dhe reagimit né internet ekzistojné?

ii. Transparenca:

- A ofrojné institucionet e administratés shtetérore informacion té qarté dhe té komunikuar hapur
pér ményrén se si ofrohen shérbimet e tyre?

- A jané ata transparenté né lidhje me pérgjegjésité dhe performancén e institucioneve té tyre
publike dhe ményrén se si pérpunohen té dhénat personale té njerézve?

iii. Mundésuesit kryesoré:

Cfaré mundésuesish teknologjiké ekzistojné pér ofrimin e shérbimeve té e-Qeverigjes?

iv. Lévizshméria ndérkufitare:

- Sa lehté mund ti gasin dhe pérdorin shérbimet on/ine qytetarét nga jashté?? (Shih aneksin 1.)

3.4 Standardet dhe rregulloret e BE-sé mbi shérbimet

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

1. Direktiva e Shérbimit®. Kjo éshté njé nismé qé 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

2 Research Network on EU  Administrative Lawhttp://reneual.ecu/projects-and-publications/reneual-2-
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e BE-sé né vitin 2009. Sipas direktivés, Shtetet Anétare jané té€ detyruara té krijojné€ “pika # vetme
kontakt?’, pérmes té cilave ofruesit e shérbimeve mund té marrin t€ gjitha informacionin pérkatés
dhe té merret me t€ gjitha formalitetet administrative pa pasur nevojé t€ 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 ndérveprimit)*. Né lidhje té ngushté me iniciativat e shteteve té ndryshme anétare té
BE-sé, duke déshmuar pérpjekjet e pérbashkéta pér zbatimin e direktivés sé shérbimeve té BE-s€, u
ndérmorén njé séré veprimesh té€ 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 t€ Kornizés Evropiane t€¢ Ndérveprimit
(EIF), duke synuar pérmirésimin e ndérveprimit ndérkufitar ndérmjet administratave publike brenda
Bashkimit Evropian.

3. Direktivat pér t&¢ dhénat e hapura dhe ripérdorimin e informacionit né sektorin publik
(PSI). Njé gasje ¢ zakonshme né zhvillimin dhe sigurimin e shérbimeve, si dhe veprimet pér té
siguruar njé nivel té larté t€ ndérveprimit ndérmjet administratés publike té vendeve anétare, deri né
vitin 2019 fokusohej né rrjedhén e informacionit ndérmjet institucioneve t€ ndryshme, si pjesé e sé
njéjtés strukturé t€ administratés publike. Direktiva PSI vendoste pér ripérdorimin e informacionit té
sektorit publik (direktiva 2003/98/EC, e njohur si “Direktiva PSI”) dhe fokusohej né aspektet
ekonomike té ripérdorimit té€ informacionit dhe jo né aksesin e qytetaréve né informacion. Kjo
direktivé éshté shfugizuar nga direktiva 2019/1024 e Parlamentit Evropian dhe e Késhillit, e cila ka
hyré né fuqi né datén 20 gershor 2019 dhe fokusohet né té dhénat e hapura dhe ripérdorimin e
informacionit né sektorin publik.

4. Autentifikimi elektronik — rregullotja eIDAS®. Mbi identifikimin elektronik dhe shérbimet e
besimit pér transaksionet elektronike né tregun e brendshém ofron njé mijedis rregullator té
parashikueshém pér t€ mundésuar ndérveprime elektronike té sigurta dhe té pandérprera ndérmjet
bizneseve, qytetaréve dhe autoriteteve publike. Né kété drejtim, rregullorja eIDAS: a) siguron qé
njerézit dhe bizneset té mund té pérdorin skemat e tyre kombétare té identifikimit elektronik (eID)
pér té€ hyré né shérbimet publike né vendet e tjera t&€ 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 qé ato do té punojné pértej kufijve dhe do té kené té njéjtin status ligjor, si proceset
tradicionale té bazuara né letér.

5. Rregullotja e standardizimit® ofron njé bazé ligjore pér té pérdorur standardet evropiane, si
pér produktet, ashtu edhe pér shérbimet, pér té identifikuar specifikimet teknike t€ TIK-ut dhe pér
té financuar procesin e standardizimit evropian. Standardizimi evropian bazohet né parimet e
njohura nga Organizata Botérore e Tregtis€é (OBT) né fushén e standardizimit, pérkatésisht
koherenca, transparenca, hapja, konsensusi, aplikimi vullnetar, pavarésia nga interesat e veganté dhe
efikasiteti (“parimet themeluese”).

6. Strategjia e BE-sé 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 t€ vetém té géndrueshém, té gjelbér dhe digjital té BE-sé. Qéllimi 1 késaj
strategjie €shté té rrisé géndrueshmériné e ekonomisé evropiane, ta béjé até mé digjitale dhe mé té
gjelbér, t€ pérmirésojé konkurrencén dhe té ruajé vlerat demokratike né aplikimet e teknologjisé.

4https: eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT /Puri=COM:2017:134:FIN
Shttps: eur-lex.ecuropa.cu/eli/reg/2014/910/0j

(’https: eur-lex.ecuropa.cu/eli/reg/2012/1025/0j
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Strategjia e BE-sé pér standardizimin ilustron qasjen 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 qeverisjes dhe integritetit t€ sistemit evropian té standardizimit;

- Rritja e lidershipit evropian né standardet globale;

- Mbéshtetje e inovacionit;

- Krijimi i gjeneratés sé ardhshme té ekspertéve t€ standardizimit.

7. Strategjia e Tregut Unik Digjital pér Evropén® ka nevojé 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. Shqetésimet kryesore
pérfshijné siguriné kibernetike, mbrojtien e té dhénave/privatésiné elektronike, drejtésiné dhe
transparencén e platformave on/ine.

b) maksimizimi i potencialit té rritjes s¢ Ekonomisé Digjitale Evropiane — ve¢anérisht duke
pérmirésuar aftésité digjitale, té cilat jané thelbésore pér njé shoqéri digjitale gjithépérfshirése dhe
duke investuar né infrastrukturat dhe teknologjité e TIK-ut.

8. Akti 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 1 Tregut Unik Digjital t¢ BE-s¢ 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 t€ Bashkimit Evropian kané nénshkruar Deklaratén e
Talinit pér “Deklaratén e qeverisjes elektronike”, duke shénuar njé moment historik pér njé
qeveri elektronike té orientuar drejt shérbimeve, t€ besueshme dhe inovative né Evropé, duke
siguruar shérbime publike digjitale me cilési té larté, t€ pérqendruara te pérdoruesit pér qytetarét dhe
shérbime publike ndérkufitare pa probleme pér bizneset. Shtetet anétare t€ 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 qé té ofrojné shérbime publike digjitale
efikase dhe té sigurta qé do t'ua béjné jetén mé té lehté qytetaréve dhe bizneseve.

Parimet themelore né formésimin e té ardhmes digjitale t€ Evropés (2020) theksojné, se: “Qeveria
digjitale mundéson vendime 1¢ orientuara nga 1¢ dhénat, shérbime dhbe procese efikase dhe t¢ pérgjegishme — né 1 giithé
qgeveriné”. Suksesi 1 strategjisé digjitale t& Evropés do té matet népérmjet shkallés se sa miré do té
funksionojné mjetet digjitale né shpérndarjen e t€ mirave publike pér qytetarét evropiané. QéE ky
transformim digjital té jeté plotésisht i 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 u pérket shérbimeve dhe ofrimit té shérbimeve
kérkojné shérbime administrative té thjeshtuara dhe me cilési té larté, t€ hartuara dhe té ofruara me
qytetarét/pérdoruesit né qendrén 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 qé geveria digjitale t€ mundésojé vendime té bazuara né té dhéna, shérbime dhe
procese efikase dhe té pérgjegjshme — né té gjithé qeveriné.

Né njé boté digjitale qé ndryshon me shpejtési, modelet e mundshme té ardhshme té qeverisé,
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,
miqésore pér té gjithé qytetarét dhe bizneset né BE. Ky vizion i BE-sé reflektohet edhe né politikén

8 Miratuar mé 6 maj 2015 dhe éshté njé nga 10 prioritetet politike té Komisionit Evropian. Bruksel, 6.5.2015 COM
(2015) 192 final.
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e zgjerimit, me fokus té qarté né e-Qeverigien si njé nga gjashté nismat kryesore té Strategjisé sé
Ballkanit Peréndimor’, si dhe né strategjité shqiptare.

9. Deklarata e Betlinit “Digital Society and Value-Based Digital Government” (8.12.2020)
njeh rolin e sektorit publik si njé element thelbésor pér Tregun e Vetém Evropian dhe njé forcé
shtytése pér zgjidhje té reja dhe inovative teknologjike pér shérbimet publike dhe sfidat shogérore.
Konkluzionet e Deklaratés sé Berlinit parashikojné parimet dhe fushat dhe masat (planet e veprimit)
té politikave kombétare, si mé poshté:

- Respektimi i té drejtat themelore dhe i parimeve demokratike né botén digjitale;

- Promovimi i pérfshirjes dhe pjesémarrjes;

- Nxitja e shkrim-leximit dhe fuqizimit digjital;

- Rritja e besimit dhe lejimi i pjesémartjes s€ sigurt né botén digjitale;

- Forcimi i sovranitetit digjital t& Evropés dhe lehtésimi i ndérveprimit;

- Krijimi i sistemeve té inteligjencés artificiale qé fokusohen né vlera me né qendér njeriun;

- Kultivimi i njé shoqéri digjitale elastike dhe té géndrueshme.

10. Rregullorja (BE) 2018/1724 e Patlamentit Evropian dhe té Késhillit, daté 2.10.2018 mbi
njé porté té vetme digjitale pér ofrimin e aksesit né informacion, procedura, asistencé dhe shérbimet
e zgjidhjes sé problematikave dhe qé ndryshon rregulloren (BE) 1024/2012.

Né muajin dhjetor 2022, Shqgipéria zhvilloi mbledhjen bilaterale me Komisionin, lidhur me
parimet e administratés publike, gjaté té cilés, lidhur me rritjen e cilésisé sé ofrimit t€ shérbimeve
publike u morén angazhimet, si mé poshté:

- Rritja e aksesit t€ personave me aftési té kufizuara né shérbimet elektronike té ofruara né
platformén e-Albania: Synohet arritja e kétij objektivi népérmijet transpozimit té€ direktivés (BE)
2016/2102 té Parlamentit Evropian dhe Késhillit, té datés 26 tetor 2016 pér aksesueshmériné e
fageve té internetit, si dhe aplikacionet celulare té organeve té sektorit publik (deri né fund té vitit
2024);

- Pérafrimi i direktivés sé¢ BE-sé 2019/1024, “Pér t€ dhénat e hapura dhe ripérdorimin e
informacionit té sektorit publik” (e cila hyn né fuqi mé 29 prill 2023);

- Pérafrimi i Rregullores Evropiane pér Mbrojtjen e té Dhénave Personale (“GDPR”) dhe
Direktivés sé Policisé;

- Korniza Kombétare e Ndérveprueshmérisé éshté krijuar né pérputhje me parimet ¢ Kornizés
Evropiane t€¢ Ndérveprueshmérisé (EIF).

3.5 Ndérhyrjet kryesore pér arritjen e standardeve

Si pjesé e politikave afatgjata pér standardizimin e shérbimeve dhe matjes e cilésisé sé tyre jané
identifikuar disa kategori ndérhyrjesh té renditura né tabelén e méposhtme.

Plotésimi i Sigurimi i Pérdorimi i
Ndérhyrjet/parimet . w njé e o Kuadri Qeverisje e
# .. nevojave té v .. | teknologjive té . . .
bazé .. shérbimi t& . ligjor Miré
pérdoruesve . pérshtatshme
miré
1 Miratimi i standardeve Y v v
minimale
2 Hartimi i metodologjisé v v v v
sé matjes sé€ cilésisé sé
shérbimeve
3 Matfja e opinioneve té v v
qytetaréve dhe
bizneseve
4 Pilotimi i ISO né disa v v

()https: ec.curopa.cu/info/sites/default/files/communication-credible-enlargement-perspective-western-

balkans en.pdf
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agjenci shérbim-ofruese

5 Hartimi i SOP né v v
agjencité shérbim-
ofruese, qé€ jané pajisur
me ISO

6 Trajnim dhe forcim v v v
kapacitetesh

7 Hartimi i KPI pér v v
agjencité shérbim-
ofruese

8 Funksioni i sistemit té v v v
performancés sé
agjencive shérbim-
oftuese/punonjésve

9 Hartimi i instrumenteve v v
té Bl-sé
10 | Ndjekje e parimeve t€ v v v v v

Qeverisjes s¢ Miré

- Miratimi i standardeve minimale

Standardi Minimal i Shérbimit (SMSH) nénkupton ato vecori cilésore té shérbimit qé jané té
detyrueshme pér t’u garantuar nga agjencité shérbim-ofruese. Pra, standardi minimal éshté né fakt
njé grup karakteristikash qé i detyron ofruesit e shérbimeve té pérmbushin detyrimet minimale ndaj
qytetaréve né shérbimet qé ofrojné.

Hartimi 1 standardeve minimale pér ofrimin e shérbimeve administrative publike shénon njé hap
té réndésishém né rrugén e transformimit né ofrimin e shérbimeve publike, garantimin dhe
zhvillimin e métejshém té kénaqésisé sé qytetaréve né ofrimin e tyre. Hartimi duhet té fillojé duke u
angazhuar qé né fillim me pérdoruesit, duke forcuar pérgendrimin te qytetarét. 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.

Miratimi i Standardeve Minimale do té béhet népérmjet njé akti nénligjor dhe do té shérbejé jo
vetém pér standardet e shérbimeve gendrore, por do té orientojé edhe shérbimet né nivel lokal.
(Shih aneksi 1.)

- Hartimi i metodologjisé s€ matjes sé cilésisé€ s¢ shérbimeve

Cilésia e shérbimeve éshté me natyré shumédimensionale dhe si e tillé kérkon qé njé grup
treguesish té merren parasysh gjaté vlerésimit. Matja e cilésisé sé shérbimit nénkupton identifikimin
e atyre treguesve/karakteristikave g€ mund té pérkthehen né tregues t€ matshém. Né praktiké, cilésia
e shérbimit do té matet duke pérdorur njé indeks cilésie, i cili éshté zakonisht njé masé me shumé
pika, qé vleréson dimensionet kryesore té cilésisé operacionale dhe té shérbimit.

Pér té pérfagésuar cilésiné me shumé tregues, indeksi 1 cilésisé sé¢ shérbimit &shté konceptuar si
njé indeks sintetik. Indeksi i cilésisé éshté i pérbéré né ményré té tillé qé té pérfshijé informacione
pér dimensione t€ 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.

Pércaktohen dimensione, tregues dhe néntregues. Veté treguesit dhe néntreguesit pérmbajné
kritere specifike t€ matshme, té cilat vlerésohen me piké. Pikét qé merr secili tregues pércaktohen né
varési t€ peshés qé ka ai tregues. Gijithashtu, pér secilin prej dimensioneve pércaktohet pesha qé z¢€ ai
né llogaritjen e indeksit pérfundimtar.
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Formula e llogaritjes sé indeksit té shérbimit éshté: E#, ku I; jané pikét qé ka marré

dimensioni dhe P; pesha pér dimensionin e zgjedhur.

- Marrja e opinioneve té qytetareve dhe bizneseve

Ndérveprimi me qytetarét né ményré mé proaktive, duke kérkuar opinionin e tyre pér ¢do
kérkesé pér shérbim.

Pér rritjen e numrit t€ qytetaréve, g€ japin opinion pér marrjen e shérbimeve, do t&¢ mundésojé
akses né ¢do kohé dhe ¢do vend né mekanizmin e martjes sé mendimeve e sugjerimeve té tyre, duke
véné né dispozicion njé séré kanalesh:

i. Dritarja digjitale; pérmes formularéve/ pop-up 1€ posagem 1t shfaqur online né momentin e marrjes sé¢ shérbinit,
¢do qytetar jep vierésimin me yje pér shérbimin e marre.

7. Nota ime; né platformén “Shqipéria qé duam” ¢do qytetar mund 1 vierésojé cilésing e shérbimit 1 marré
népérmyet rubrikés nota ime.

ui. Népérmjet “Mekanizmit t¢ Reagimit 1& Qytetaréve (CEM)” pér marrjen e mendimeve mbi vlerésinin,
korrektimin dhbe lebtésimin e shérbimeve.

- Pilotimi i ISO 9001 i kornizés sé cilésisé s€ menaxhimit né disa agjenci shérbim-ofruese

Menaxhimi i cilésisé totale pér sektorin publik arrihet népérmjet disa modeleve.

ISO 9001:2015 éshté njé standard i njohur ndérkombétarisht pér krijimin, zbatimin dhe
mirémbajtjen e njé Sistemi t€ Menaxhimit t€ 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 pérndjekjen e kénaqésisé sé
klientit dhe metodat e korrigjimit té shérbimit.

Gjithashtu, Korniza e Pérbashkét e Vlerésimit (CAF) éshté njé mjet unik menaxhimi pér
vetévlerésimin dhe vlerésimin e performancés pér institucionet e sektorit publik. Konsiderohet si
mijeti evropian i cilésisé pér geverisje t€ miré dhe pérsosméri né sektorin publik, me fokus né
digjitalizim, pérshtatshméri, qéndrueshméri, diversitet dhe inovacion.

Standardet ISO 9001:2015 apo edhe Korniza e Pérbashkét e Vlerésimit, do té shtrihen né
agjencité shérbim ofruese né varési té€ buxheteve né dispozicion, por géllimi mbetet té certifikohen té
gjitha.

- Hartimi i Procedurave Standarde t€ Veprimit/SOP né agjencité shérbim-ofruese

Hartimi i Procedurave Standarde té Veprimit pér té gjitha shérbimet siguron pér qytetarin dhe
biznesin njé pérvojé té njétrajtshme, té€ parashikueshme dhe me cilési té larté gjaté marrjes sé tyre,
pavarésisht se cili éshté institucioni pérgjegjés apo kanali i pérdorur. Kjo nénkupton, nga njéra ané,
standarde té pérbashkéta shérbimi bazuar né parimet e kujdesit pér klientin dhe nga ana tjetér,
procedura pune té pércaktuara qarté né té gjitha institucionet e administratés shtetérore.

SOP do té hartohen fillimisht né disa agjenci shérbim-ofruese. Kéto agjenci jané ato agjenci qé
jané pérzgjedhur pér t'u pajisur me certifikatén ISO 9001, né bazé t€ numrit té shérbimeve qé
ofrojné. ADISA do té pérfshihet né proces.

Kalendari i punés pér hartimin e Hartimi i Procedurave Standarde té 1 eprimit do t€ béhet nga veté
agjencité.

- Trajnim dhe forcim kapacitetesh

Rritja e cilésisé sé ofrimit t€ shérbimeve kérkon angazhimin e vazhdueshém té punonjésve té
administratés publike né trajnime té€ personalizuara dhe rritje kapacitetesh. Do té synohet gjaté
trajnimeve té rriten aftésité e tyre né pérdorimin e mjeteve inovative, platformave dhe cilésisé sé
kryerjes sé detyrés.

(Cdo punonjés i administratés publike i lidhur me fushén e ofrimit té shérbimeve do té pajiset
edhe me aftési t€ menaxhimit té riskut dhe qéndrueshmeérisé pér t'iu pérshtatur rrethanave té reja qé
mund té paraqiten.

- Hartimi i treguesve kryesoré té performancés pér agjencité shérbim-ofruese
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Treguesit kryesoré té performancés jané statistika qé pérdoren pér t€ monitoruar dhe pér té matur
efektivitetin e ¢do agjencie shérbim-ofruese. Megjithése disa prej tyre jané pothuajse universale,
agjencité do té ftohen té€ propozojné edhe treguesit e tyre kryesoré t€ performancés.

- Funksionimi i sistemit té performancés

Statistikat e prodhuara do té shérbejné pér té dhéné njé panoramé té agjencive shérbim-ofruese.

TREGUESI LLOGARITJA
Lehtésia e shérbimit ndaj qytetarit # 1 ankesave pér 100 kérkesa t€ X shérbimi
# i kérkesave t€ refuzuara pér 100 kérkesa
Cilésia e shérbimit # 1 gabimeve pér 100 kérkesa nga institucioni
# i yjeve raportuar pér shérbimet online
Kotrupsioni/¢éshtje té etikés profesionale % e kérkesave g€ trajtohen sipas radhés (FIFO)

# 1 ankesave pér korrupsion/¢éshtje etike lidhur
me X shérbim

Respektimi i afateve ligjore Koha mesatare e lévrimit t€ njé shérbimi X, nga
kérkesa te lévrimi
% e kérkesave té lévruara brenda afateve ligjore

Pérgjigishméria (FCR) # 1 kérkesave qé matrin pérgjigje qé€ né kontaktin e
paré

Transparenca # Numti i shérbimeve vendosur edhe né faqet
web e agjencive

Aksesueshméria # 1 kérkesave digjitale/bashki/1000 banoté sipas

rezidencés sé kérkuesit
% e pérputhjes sé profilit t&€ “pérdoruesit” me
qgytetarin pér té€ cilin éshté hartuar shérbimi

- Hartimi i instrumenteve té BI-sé né ¢do agjenci shérbim-ofruese

Instrumentet e ashtuquajtura BI-Bussiness Intelligence jané aplikacione té zhvilluara né sistemet
elektronike dhe synojné té pérpunojné ose kombinojné té dhénat e disponueshme té sistemit pér té
informuar pérdoruesin me njé séré treguesish t€ pérmbledhur. Pra, nése njé mjet BI do té zbatohej
mbi té dhénat e menaxhimit té shérbimit, ankesave etj., ky mjet mund té nxirrte lehtésisht
informacione té réndésishme pér njé shérbim té caktuar. Kéto instrumente inteligiente do té
garantonin plotésimin pothuajse automatikisht té té dhénave sasiore t€ kérkuara nga indeksi i matjes
s€ cilésisé.

- Ndjekja e parimeve t€ Qeverisjes sé Miré

Parimet e Qeverisjes sé Miré do té monitorohen pérséri nga OECD-SIGMA pér periudhén e
métejshme. Institucionet e administratés publike shqiptare do té€ jené té angazhuara pér t'ju pérgjigjur
pyetésorit té vlerésimit té hartuar nga OECD-SIGMA. Burimet e informacionit do té pérfshijné,
gjithashtu, té dhéna administrative, si dhe statistika té¢ mbledhura nga té gjitha institucionet.

Vlerésimi do té béhet mbi bazén e njé grupi treguesish, qé aplikohen pér té matur arritjet né
reforma (kuadri ligjor, politikat dhe procedurat si dhe burimet njerézore dhe funksionimi/
performanca né administratén publike).

3.6. Planifikimi i ndérhyrjeve

Ndérhyrjet e parashikuara mé sipér kané shkallé té ndryshme kompleksiteti, ¢ka ndikon né
ményré té drejtpérdrejté né kohén e fillimit té tyre, kohézgjatjen dhe pérpjekjet e nevojshme pér t’i
zbatuar ato. Né tabelén e méposhtme kategorité e ndérhyrjeve, sé bashku me nénkategorité e
evidentuara jané renditur sipas nivelit t&¢ kompleksitetit, nga mé i uléti tek mé i larti, né bazé té katér

parametrave né vijim'":

EEINT3

' Cdo ndérhyrije éshté vlerésuar né momentin e pérgatitjes sé késaj DPA-je, sipas nivelit “i ulét”, “mesatar” ose “i lart&”
pér ¢do parametér, duke e krahasuar me té tjerat dhe duke pércaktuar késhtu njé renditje relative. Niveli i kompleksitetit
né total éshté pérllogaritur, si njé mesatare e nivelit individual té¢ kompleksitetit qé lidhet me katér parametrat e
identifikuar.
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1. Shtrirja: g€ ka té béjé me madhésiné dhe diapazonin relativ té ¢do ndérhyrjeje e qé éshté né
pérpjesétim t€ drejté me nivelin e kompleksitetit;

ii. Objekti: g€ ka té béjé me detyrat dhe veprimtarité té cilat duhen kryer pér zbatimin me sukses
té€ njé ndérhyrijeje e qé éshté né pérpjesétim té drejté me nivelin e kompleksitetit;

iii. Varésia: g€ ka té€ béjé me numrin e faktoréve nga té cilét éshté e varur njé ndérhyrje e qé éshté
né pérpjesétim t€ drejté me nivelin e kompleksitetit;

iv. Gatishméria: gé ka té béjé me hapat e hedhur tashmé nga qgeveria shqiptare pér zbatimin e njé
ndérhyrijeje e qé éshté né pérpjesétim t€ zhdrejté me nivelin e kompleksitetit.

” Ndérhytjet/ parimet Parametrat e kompleksitetit Niveli i
bazé Shtrirja Objekti Varésia Gatishméria kompleksitetit
1 Miratimi i standardeve . . .. ..
L. E larté I larté E ulét E larté Mesatar
minimale
2 Hartimi i metodologjisé sé
matjes sé cilésisé sé E larté I larté E ulét Mesatare E larté
shérbimeve
3 Marrja e opinioneve té . ..
J .. p . E larté I ulét Mesatare | Mesatare Mesatare
gytetaréve dhe bizneseve
4 Pilotimi i ISO né disa
T Mesatare | Mesatar Mesatare | Mesatare Mesatar
agjenci shérbim-ofruese
5 Hartimi i SOP né agjencité
shérbim-ofruese qé pajisen | Mesatare | Mesatar Mesatare | Mesatare Mesatar
me ISO
6 Trajnim dhe forcim . .. ..
job E larté Mesatar E ulét E larté Mesatare
kapacitetesh
7 Hartimi i KPI pér . .. ..
N p Mesatare | Ilarté E ulét E larté Mesatare
agjencité shérbim-ofruese
8 Funksionimi i sistemit té
erformancés sé agjencive .. . ..
p . g Mesatare | Ilarté E ulét E larté Mesatare
shérbim-
ofruese/punonjésve
9 Hartimi i instrumenteve té .. .. .. ..
. Mesatare | I larté E larté E larté I larté
Bl-sé
10 Ndjekje e parimeve té . . .. .. ..
J ] ) P e E larté E larté E larté E larté I larté
Qeverisjes sé Miré

4. MBESHTETJE PER ZBATIM

4.1 Strukturat drejtuese dhe zbatuese

Ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve né zbatim té fushés sé pérgjegjésisé po harton kété
dokument strategjik. Gjithashtu, ai éshté pérgjegjés dhe pér:

a) sigurimin e standardeve né ofrimin e shérbimeve publike;

b) rritjen e cilésisé sé shérbimeve né ¢do sektor publik;

¢) lehtésimin e ofrimit té shérbimeve publike;

¢) rritjen e efektivitetit t€ shérbimeve pér té garantuar aksesin e qytetaréve né marrjen e
shérbimeve publike.

Gjithashtu, ministri i Shtetit pér Standardet e Shérbimeve koordinon dhe, rast pas rasti, udhéheq
procesin e riinxhinierimit dhe derregullimit, me qéllim thjeshtimin, rritjen e eficiencés dhe té
efikasitetit té€ shérbimeve publike té ofruara nga institucionet e administratés shtetérore.

Prej vitit 2022, pjesé e pérgjegjésive t€ ministrit éshté dhe pérmbushja e parimeve té Qeverisjes sé
Miré.

Pérgjegjésiné pér procesin e monitorimit t€ ofrimit té shérbimeve e kané institucionet e
méposhtme:

16




- Agjencia pér Dialog dhe Bashkéqeverisje (ADB) — Me ligjin 107/2021, “Pér bashkéqeverisjen”,
Agjencia pér Dialog dhe Bashkéqeverisje ka marré njé rol mé t€ madh né monitorimin e ofrimit té
shérbimeve;

- ADISA: Q¢ nga data 1 maj 2022, personeli i ADISA-s né bashképunim me ADB-né po kryejné
operacione té pérditshme pér menaxhimin e ankesave né platformén on/ine, né nivel gendror dhe
lokal, si dhe né monitorimin e SQDNE-sé.

- AKSHI pérgatit raportin pér digjitalizimin e shérbimeve dhe ofrimin e tyre, si té¢ dhénat pér
numrin dhe pérqindjen e aplikimeve online, népérmijet portalit e-A/bania.

- Departamenti i Administratés Publike: éshté pérgjegjés, pér:

a) menaxhimin dhe zbatimin e shérbimit civil administratén qendrore;

b) hartimin dhe zbatimin e politikave né fushén e pagave dhe zhvillimin e institucioneve;

¢) hartimin dhe zbatimin e politikave dhe programeve té pérgjithshme té trajnimit té zbatueshme
pér administratén publike né pérgjithési.

Trajnimi dhe rritja e kapaciteteve té népunésve civilé éshté pérgjegjési e Shkollés Shqiptare té
Administratés Publike (ASPA).

4.2 Modelet e financimit

Modelet e financimit pér pérmirésimin e standardeve té shérbimeve administrative, me né qendér
qytetarin dhe biznesin, konsistojné né:

- Financim nga buxheti i shtetit;

- Financim nga partnerét e zhvillimit.

Partnerét e zhvillimit, si: Bashkimi Evropian, Banka Botérore dhe Kombet e Bashkuara etj. do té
mbéshtesin me asistencé teknike dhe ndérhyrje té drejtpérdrejta.

4.3 Monitorimi dhe vlerésimi (M&YV)

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 vjetore t€ 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 trevjegare, duke u mbéshtetur né vlerésimin e ndikimit si njé instrument, 1 cili do
té ndihmojé né vlerésimin nése qéllimet 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.

4.4 Komunikimi dhe angazhimi i aktoréve

Strategjia e komunikimit do té trajtojé aspektet e métejshme té reformés sé ofrimit té shérbimeve
me gendér gytetarin, duke synuar publikun e gjeré dhe punonjésit e institucioneve:

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

- Ndértimi 1 mbéshtetjes pér ndryshime, d.m.th. procese té riinxhinieruara, kanale té reja dhe té
transformuara t€ ofrimit té€ shérbimeve etj.;

- Krijimi 1 besimit te qytetarét qé ndérveprojné me institucionet geveritare pér pérdorimin e
teknologjisé dhe shérbimeve elektronike;

- Pérmirésimi i vazhdueshém i shkémbimit té informacionit;

- Angazhimi 1 qytetaréve, si pérfituesit kryesoré, né proceset e reformés dhe motivimi 1
punonjésve pér t€ kontribuar né ményré efektive dhe té vazhdueshme né arritjen e objektivave.

Né kuadér té Partneritetit pér Qeverisje t€¢ Hapur, Shqipéria punon me shogériné civile dhe
aktoré té tjeré pér té€ pasur njé geverisje mé té hapur, mé té pérgjegjshme dhe mé llogaridhénése pér
qytetarét. Pjesémarrja e publikut e pérmiréson cilésiné e shérbimeve publike, ku ¢donjéri ka té
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drejtén e reagimit dhe agjencité shérbim-ofruese duhet ta marrin né konsideraté dhe ta pérshtaté né

praktikén e punés.

Qeveria e Shqipérisé do t€ 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.

ANEKS 1

LIDHJA PARIM-DIMENSION-TREGUES-NENTREGUES

PARIME DIMENSIONE TREGUES NENTREGUES
P]::’:ERQENDRIMI TE Aksesueshméria: Sipas | 1. Njohja e nevojave 1.1 Kartela e
PERDORUESI parimit qé t€ gjithé qytetarét | té pérdoruesve. Shérbimeve éshté

duhet t€ kené akses té
barabarté  né  shérbime,
treguesit nén kété dimension
matin nivelin e
aksesueshmérisé on/ine 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 aplikimet pér
shérbime. Prandaj, pér kété
qéllim, né kété portal duhet
t¢  renditen t€  gjitha
shérbimet e njé institucioni.
Disponueshméria e
informacionit ~ qé  lejon
pérdoruesit e shérbimit té
gjejné  lehtésisht  kanalet
(fizike ose online) pér té€ hyré
né shérbim.

2. Zgjidhja e
problemeve té
pérdoruesit.

3. Ofrimi i pérgjigjeve
standarde.

4. Ofrimi i shérbimit
té shpejté.

5. Sigurimi i
pérdorimit té
mundshém nga té
gjithé.

publike né web.

1.2 Shérbimi éshté i
aksesueshém népérmjet
platformés e-A/bania.
1.3 Shérbimi gjendet
lehtésisht né web, duke
kérkuar me fjalét celés
deri né tri klikime.

2.1 Ekziston njé sistem
q¢ informon qytetarin
mbi statusin e
kérkesés/ose ekziston
mundésia e gjurmimit
nga veté qytetari.

2.2 Procedurat
Standarde t€ Veprimit
q¢é lidhen me shérbimin
jané té mirépércaktuara.

3.1 Shérbimi kudo né
web ka njé link te portali
e-Albania.

3.2 T¢ dhénat e hapura
té shérbimit jané
publike né
opendata.gov.al.

4.1 Shérbimi mund té
asistohet népérmjet
telefonit.

4.2 Shérbimi mund té
gjurmohet.

5.1 Shérbimi merret né
disa pajisje, si: laptop,
celular, zablet.

5.2 Disponueshméria e
mekanizmave asistues
pér kérkesat online
(guida, FAQ apo text-to
speech).

Eficienca:  Treguesit e
performancés sé shérbimit
jané krijuar pér t€ matur
shkalléen e reagimit  té
shérbimit ndaj nevojave té
pérdoruesve té tij. Né kété
kuptim, njé shérbim do té
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quhet eficient nése éshté i
aksesueshém on/ine, pa shumé
dokumente té nevojshme, pa
ridrejtim, me njé numér té
ulét refuzimesh etj.

Transparenca:
Disponueshméria e
informacionit né lidhje me
shérbimin  pér kohén e
ofrimit t€ shérbimit, ményrat
pér t€ 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.

SHERBIM I MIRE

Pérgjigjshméria:
Pajtueshméria me  afatin
ligior t€ njé  shérbimi
konsiderohet kur “koha qé
duhet nga aplikimi deri né
ofrimin e shérbimit” &éshté
mé e ulét ose e barabarté me
kohén e pércaktuar me ligj.
Nga njé perspektivé me
qytetarin né qendér,
shpérndarja né kohé éshté
gjithashtu e bashké-
projektuar/pércaktuar
nga/me pérdoruesit.

6. Lévrim i shérbimit
té shpejté.

7. Unifikimi dhe
pérmirésimi né
ményré té
vazhdueshme.

8. Mbroijtja e té
dhénave personale.
9. Matja e
performancés.

6.1 Shérbimi ofrohet
sipas afatit ligjor.

6.2 Implementimi i njé
sistemi, g€ mund té
lejojé qytetarin té
kontrollojé veté
statusin e aplikimit
népérmjet numrit té
aplikimit

7.1 Web Analytics

7.2 Zgjidh njé nga
metodat pér
menaxhimin e shpejté
té shérbimeve (Csrum,
Camban, Lean etj.)

8.1 Sitet e
institucioneve e kané
ndértuar fagen sipas
parimeve t€ mbrojtjes
sé té dhénave.

8.2 Siguria e shérbimit
né institucion duhet té
jeté e ndaré né formé
hierarkike.

8.3 Mbro shérbimin
nga fraud.

8.4 Puno me cookies ose
me teknologji té
ngjashme.

8.5 Testo dobésité
pérkarshi ndérhyrjeve

9.1 Procedurat
Standarde té€ Veprimit
qé lidhen me shérbimin
jané té mirépércaktuara.
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9.2 Hartimi nga ¢do

agjenci shérbim-ofruese
1 IKP (Indikatorét Ky¢

té Performanceés)

Mbrojtjia e té dbénave:
Projektuar pér t€ matur
shkallén e pérputhshmérisé
me legjislacionin pér
mbrojtjen e té dhénave né
lidhje me mbrojtjen e té
dhénave  personale  gjaté
gjithé ciklit té pérpunimit té
té dhénave t€ kryera me
mjete t€ automatizuara ose
manuale.  Kjo  pérfshin:
mbledhjen e t€ dhénave,
mjaftueshmériné (vetém té
dhénat e nevojshme) dhe
pérshtatshméring,
regjistrimin e t€ dhénave,
ruajien e t€ dhénave,
konsultimin dhe ndryshimin
e té dhénave, pérpunimin e
t¢ dhénave pér qéllime
historike dhe statistikore,
transmetimin dhe
shkémbimin e té dhénave,
pérpunimin e t€ dhénave

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
oftimin e shérbimeve
publike.

Institucionet pritet té kené
hartuar  dhe  monitoruar
matjet ¢ KPI pér matjen e
performancés sé veté
institucionit né lidhje me
shérbimin qé ofron. Metrikat
e kérkuara si analiza e
kostos/ shérbimit, pérgindja
e shérbimeve té offruara
brenda afatit, analiza e
pérdoruesve t€ tyre do té
mundésonte  hartimin e
politikave apo  strategjive
institucionale me qytetarin né
gendér.

Gjurmueshmeria: 1 referohet
disponueshmérisé sé
informacionit  qé  lejon
pérdoruesin = t€  gjurmojé
shérbimin pérmes té gjithé
zinxhirit  t€  ofrimit &
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shérbimit nga aplikimi né
dotézim. Informacioni i
dhéné duhet t€ jeté né
gjendje t'u pérgjigjet pyetjeve:
Cfaré po ndodh? Kur do ta
marr shérbimin?, Ku éshté
aplikimi, né c¢faré faze? dhe
Pse u refuzua?).

TEKNOLOG]JIA E
DUHUR/MUNDESUESIT
KRYESORE

Digjitalizimi: Mat nivelin e
digjitalizimit té shérbimeve
publike, zbatimin e sistemeve
té TI-s€, ndérveprimin me e-
Albania ose sisteme té tjera.
Si mundésues i modernizimit
jané  konsideruar  edhe
Procedurat  Standarde  té
Veprimit (PSV) dhe pér kété
qéllim jané pérfshiré
indikatorét qé kané té béjné
me hartimin dhe zbatimin e
tyre.

10. Zgjedhja e
teknologjisé sé
pérshtatshme.

11. Hapja e kodeve
burimore.

12. Pérdorim né
standarde t€ hapura
komponenté dhe
modele té
pérbashkéta.

10.1 Minimizimi i
kostove duke eliminuar
oftrues té vecanté.

10.2 Agjencité béjné njé
analizé té kostos pér
shérbim.

10.3 Pérdorimi i
komponentéve té
standardeve té
teknologjisé geveritare
sa heré qé éshté e
mundur.

10.4 Pérdorimi i
ndérfaqeve té
aplikacioneve.

10.5 Sigurimi i
kontrollit mbi té
dhénat, qé ruhen né
bazén e té dhénave.

11.1 Shkémbimi i té
dhénave midis
shérbimeve dhe
sistemeve.

11.2 Ripérdorimi i
komponentéve té
software-ve t€ ndértuar
me pate.

11.3 Ulja e kostove té
shérbimeve digjitale
11.4 Ndryshimi i
herépashershém i
hartimit té shérbimit
pér ta lehtésuar.

12.1 Pérdorimi i shtaté
parimeve té zgjedhjes
s€ standardeve té
hapura

- Plotésimi i nevojave
té pérdoruesve.

- Akses té barabarté pér
ofruesit né kontratat
qgeveritare.

- Mbéshtetje pér
fleksibilitet dhe
ndryshim.

- Ofrimi i kostove té
pranueshme etj.

LEVIZSHMERIA
NDERKUFITARE

Lévizshméria: Sa  lehté
mund t’i qasen dhe pérdorin
shérbimet online qytetarét nga
jashté

13, Krijimi 1
skuadrave
mulitifuksionale.

14. Forcimi i besimit

13.1 Krijimi i skuadrave
me ekspertizé mbi
dhénien e shérbimeve
online dhe fizike, back-
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te shérbimi. end-system dhe front offices
15. Ndérveprimi me 13.2 Pércaktimi/dhénia
agjencité shérbim- e rolit pér ¢cdo anétar té
ofruese. skuadrés (menaxheri i
produktit, pronari i
shérbimit, menaxheri i
dérgesave, pérdorues,
hartues i pérmbajtjes,
projektues dhe
zhvillues)

14.1 Pérqindja e
aplikimeve t€ sakta.
14.2 Pérqindja e
ankesave té zgjidhura.
14.3 Pérqindja e
kérkesave, q€ jané
trajtuar sipas radhés
FIFO.

14.4 Sistemi IT
funksionon né 99% té
kohés.

15.1 Statistika javore
SQDNE.

15.2. Nisma mujore
“nota ime”.

15.3 Agjencité
monitorojné né ményré
periodike PSV.

ANEKS 2

FJALOR I TERMAVE DHE I PERKUFIZIMEVE

BI-Business Intelligence

Fshté procesi népérmjet té cilit, institucionet pérdorin strategji dhe teknologji pér
analizimin e t€ dhénave aktuale dhe historike me objektiv pérmirésimin e procesit té
vendimmartjes dhe si rrjedhim performancén né sektorin e shérbimeve publike.

Dimension

Njé “Dimension” pérfagéson ose &éshté njé grup cilésish té klasifikueshme té
shérbimit, dhe llogaritet si funksion i njé ose disa treguesve specifiké, p.sh.:
Transparenca, Aksesueshméria etj.

Digjital q€ n€ hartim

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

Efikasiteti dhe afati kohor

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

Korniza e pérbashkét e
vlerésimit

Njé mjet menaxhimi pér vetévlerésimin dhe vlerésimin e performancés pér
institucionet e sektorit publik.

Indeksi i cilésisé sé shérbimit

Njé instrument i menaxhimit té cilésisé sé shérbimeve publike népérmijet 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 té
pérmitrésohet cilésia e shérbimeve t€ ofruara pér gytetarét.

ISO 9001

Standard ndérkombétar qé specifikon kérkesat pér njé sistem té menaxhimit té
cilésisé (QMS). Agjencité shérbim-ofruese pérdorin standardin pér té€ demonstruar
aftésiné pér té ofruar vazhdimisht shérbime publike qé plotésojné kérkesat dhe
nevojat e gytetaréve dhe bizneseve.

Life-events-ngjarje/ndodhi té
Jetés

Jané ngjatje qé kané njé ndikim t€ réndésishém né jetén e njé qytetari/pale té
interesuar dhe gé garantojné ndérgjegjésimin ose pérfshirjen e Qeverisé. Njé ngjarje
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e jetés mund té jeté lindja e njé fémije, lidhja e martesés, ndatja nga jeta, ndryshimi i
statusit t€ punésimit, njé 1éndim ose sémundje serioze, njé bletje shtépie ose ndjekja
e njé cikli shkollimi.

Llogaridhénia

Institucionet publike ushtrojné veprimtariné e tyre né ményré transparente dhe me
pérgjegjési. Pérdoruesit e shérbimeve duhet té njoftohen mbi vendimin e
institucionit publik sé bashku me arsyetimin pérkatés dhe né ¢do rast duhet té
njihet e drejta pér té ushtruar té gjitha mjetet e ankimit pér kundérshtimin apo
rishikimin e tij.

Ndérveprimi

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 qé ato mbéshtesin, me ané té
shkémbimit t€ t€ dhénave ndérmjet sistemeve té tyre TIK.

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 qé pérfshin qytetarét, bizneset dhe institucionet e tjera, té cilave
mund t'i referohemi edhe si “pérdorues” ose “klienté”, por duke gené se geveria
pérfagéson dheu shérben qytetaréve preferohet pérdorimi i termit mé neutral
“pérdorues i shérbimit”.

Pérqendrimi drejt pérdoruesit

Hartimi dhe ofrimi i shérbimit duhet té kryhet pér lehtésiné e pérdoruesit, e cila
fillon me té kuptuarit e nevojave (t€ 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 t€ 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 qé kryhet brenda njé ose né njé situaté té caktuar pér té rritur
cilésiné, duke ndjekur njé proceduré té standardizuar té punés.

Qeverisja elektronike dhe
digjitale

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

Sistemi i qarkullimit t&
dokumenteve me nénshkrim
elektronik

Sistem, i cili mundéson komunikimin dhe shkémbimin e dokumenteve shoqéruese
té kérkuara ndérmjet institucioneve pér ofrimin e shérbimit/aplikimit.

Shérbimet digjitale

Shérbimet qé pérdorin teknologjiné digjitale, t€ cilat zakonisht kané tre
komponenté kryesoré: ofruesin e shérbimit, matrésin e shérbimit dhe kanalet e
ofrimit té€ shérbimit (teknologjingé).

Shérbimet publike

Shérbimet publike mund t€ kuptohen si té gjitha ndérveprimet midis Qeverisé dhe
qytetaréve, bizneseve dhe pérdoruesve té tjeré té shérbimeve, qofté drejtpérdre;jt
ose me pérfagésues népérmijet njé ndérmjetési.

Shérbime administrative

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.

Standard

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

Standardi minimal i shérbimit

Njé grup karakteristikash qé i detyron ofruesit e shérbimeve t€ pérmbushin
detyrimet minimale ndaj gytetaréve né shérbimet g€ ofrojné.

Transparencé

Shérbimi duhet té jeté i aksesueshém dhe pérmes té gjitha modaliteteve (gfffine dhe
online) pér t€ gjithé pérdoruesit qé kané t€ drejté, jané té kualifikuar ose té detyruar
ta marrin até, pa dallim. Pér t€ demonstruar trajtim t€ 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.

Treguesit kyg té performancés

Treguesit kyc té performancés ofrojné njé fokus pér pérmirésimin strategjik dhe
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operacional, krijojné njé bazé analitike pér vendosjen e objektivave (nivelin e
déshiruar t€ performancés) dhe ndjekjen e progresit kundrejt atij objektivi.

Parimi “Vetém njé heré”

Njé shtrirje logjike e parimit té proporcionalitetit, administrata publike duhet té
vendosé sisteme dhe rregullime t€ tjera pér té siguruar qé qytetaréve dhe bizneseve
nuk u kérkohet té ofrojné té njéjtat informacione mé shumé se njé heré pér ¢do
organ publik né cdo nivel té geverisjes.
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