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l. HYRJE

Marrja e statusit té vendit kandidat pér né Bashkimin Evropian, né gershor 2014, i ka dhéné njé
impuls té shtuar reformave né Shqipéri.

Né drejtim té mirégeverisjes inovative, njé ndér gjashté prioritetet e geverisé shgiptare pér arritjen
e njé zhvillimi té géndrueshém ekonomik dhe social, si¢ cilésohet dhe né Strategjiné Kombétare
pér Zhvillim dhe Integrim (SKZHI) 2015 - 2020, né fokus éshté transformimi i ményrés sé ofrimit
té shérbimeve né Shqipéri pérmes gasjes me né gendér qytetarin. Kjo mishérohet né Strategjiné
Ndérsektoriale té Reformés né Administratén Publike (SNRAP) 2015 - 2020, e cila pérbén kuadrin
e pérgjithshém pér modernizimin dhe transformimin e institucioneve dhe praktikave té
administratés publike né vend, me vizionin e “sigurimit t& shérbimeve me cilési té larté pér
qytetarét dhe bizneset né ményré transparente, efektive dhe efikase, népérmjet pérdorimit té
teknologjive moderne dhe shérbimeve inovative, né pérputhje me kérkesat e integrimit evropian,
népérmjet népunésve civilé t& paanshém, profesionalé dhe té pérgjegjshém, pjesé e strukturave
eficente”. Strategjia Ndérsektoriale “Axhenda pér Shqipériné Dixhitale” (SNASHD) 2015 - 2020
e mbéshtet kété vizion.

Né planin ndérkombétar, vizioni i qeverisé shqiptare pér shérbime me né gendér qytetarin
mbéshtetet edhe né Objektivat e Zhvillimit t&8 Qéndrueshém gé u miratuan mé 25 shtator 2015 nga
Asambleja e Pérgjithshme e Organizatés sé Kombeve té Bashkuara dhe drejtpérdrejt né objektivin
16 pér “NXxitjen e shogérive paqgésore dhe gjithépérfshirése pér zhvillim té géndrueshém, ofrimin
e mundésisé pér drejtési pér té gjithé dhe ngritjen e institucioneve té efektshme, llogaridhénése né
té gjitha nivelet”.

Miratimi né Komitetin e Planifikimit Strategjik (KPS) né prill 2014 shénon fillimin e nismave té
nga qeveria shqiptare né kuadér t€ programit “Inovacioni kundér korrupsionit: Ngritja e njé modeli
shérbimesh me né gendér qytetarin” (ISDA), 1 cili ka marré qé né€ hapat e paré mbéshtetje nga
partnerét ndérkombétaré pér zhvillim, si PNUD-i, BE-ja, BB-ja, Qeveria italiane dhe donatoré té
tjere.

Nén drejtimin e Ministrit té Shtetit pér Inovacionin dhe Administratén Publike (MIAP), programi
ISDA ka né fokus reformén né shérbimet me natyré administrative pér qytetarin dhe biznesin né
fushén e pronave, transportit, sigurimit shogéror dhe atij shéndetésor, gjendjes civile, arsimit,
lejeve té ndértimit, regjistrimit dhe licencimit té biznesit. Ai pérbéhet nga katér shtylla kryesore
gé kané té béjné me:

I.  Ri-inxhinierimin e proceseve té dhénies sé shérbimeve pér qytetarét dhe bizneset duke
pérfshiré dhe reformén né fushén ligjore, TIK dhe até institucionale;

! Prioritetet e geverisé shgiptare pérfshijné: 1) Reformén e tokés dhe até territoriale; 2) Pérmirésimin e sektorit
energjetik; 3) Menaxhimin e burimeve ujore dhe infrastrukturés; 4) Investimet e huaja direkte; 5) Reformat strukturore
pér modernizimin dhe konsolidimin e institucioneve publike; 6) Qeverisjen inovative.
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ii.  Ndarjen funksionale dhe integrimin e shérbimeve publike? né sportel dhe zhvillimin e
kanaleve té ofrimit té tyre;

iii.  Dixhitalizimin e arkivave dhe regjistrave, ndérveprimin mes sistemeve TIK dhe shérbimet
online;

Iv.  Marrjen e opinionit té qytetaréve dhe monitorimin e performancés sé administratés
shtetérore né dhénien e shérbimeve.

Né rrafshin institucional, aktoré kryesoré té pérfshiré né zbatimin e programit té reformés pér
shérbime me né gendér qytetarin jané: Agjencia e Ofrimit t& Shérbimeve Publike té Integruara
(ADISA), Agjencia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit (AKSHI), si dhe institucionet e
administratés shtetérore shérbim-ofruese né fokus. Né aspektin ligjor, kjo reformé shuméplanéshe
gjen shprehje né ligjin nr. 13/2016, daté 18 shkurt 2016, “Pér ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, si dhe né marréveshjen ¢ huasé me Bankén
Botérore pér projektin “Ofrimi i shérbimeve me né gendér qytetarin”, e cila ka hyré né fugi né
datén 22 mars 2016.

Pér té detajuar objektivat, parimet dhe ndérhyrjet kryesore pér realizimin e vizionit strategjik dhe
harmonizimin e veprimtarive mes té gjithé aktoréve té pérfshiré, me nismén e Ministrit té Shtetit
pér Inovacionin dhe Administratén Publike (MIAP), geveria shqiptare ka hartuar kété dokument
politikash afatgjata pér ofrimin e shérbimeve me né gendér gytetarin nga administrata shtetérore
né Shqipéri.

II. OBJEKTIVAT E POLITIKAVE
2.1 Fusha dhe koha e veprimit

Institucionet e administratés shtetérore, sipas ligjit, kané si pjesé té pérgjegjésive té tyre, dhénien
e shérbimeve pér gytetarét dhe bizneset. Pérkundér pritshmérive gé pérfituesit kané, nisur dhe nga
pérvoja me standardet e shérbimit ndaj klientit né sektorin privat si bankat, telekomunikacioni,
etj., problematikat me té cilat ata ndeshen réndom né ndérveprimin me kéto institucione kané té
béjné, né shkallé t&¢ ndryshme, me mungesé informacioni, transparence, pérgjegjshmérie dhe
efigcence, si dhe raste korruptive.

Duke u fokusuar né shérbimet me natyré administrative nga institucionet e administratés
shtetérore, geveria shqiptare synon realizimin e njé ndryshimi transformues né marrédhénien shtet-
gytetar/biznes me impakt né fushén e shérbimeve publike né pérgjithési, duke pérfshiré dhe ato té

2 Sipas ligjit nr. 13/2016, daté 18 shkurt 2016, “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né Republikén
e Shqipérisé”, neni 4: “Shérbim publik” éshté produkti g€ u ofrohet nga institucionet e administratés shtetérore, té
pavarura dhe té geverisjes vendore, brenda juridiksionit té tyre, personave fiziké dhe juridiké, né bazé té kérkesés sé
tyre dhe gé rezulton né njé pérgjigje té formave té ndryshme, si certifikaté, licencé, leje, vértetim etj., nga institucioni
pérgjegjés, i parashikuar né ligj.
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geverisjes vendore dhe institucioneve té pavarura. Zgjidhjet inovative dhe té teknologjisé sé
informacionit konsiderohen si elemente me rol kritik né kété proces.

Ndérhyrjet e parashikuara né kuadrin e DPA-sé kané né bazé kérkesat e pérfituesve, té cilét
pérfshijné té gjithé qytetarét shgiptaré dhe bizneset gé operojné né Shqipéri. Né vémendje mbahen
edhe gytetarét e huaj gé jetojné né vendin toné. Qasja e bazuar né parimet e trajtimit té barabarté
dhe té drejté pér té gjithé plotésohet dhe nga njé vémendje e posagme ndaj shtresave né nevojé, té
moshuarve, grave, personave me aftési té kufizuar, minoriteteve dhe popullsisé rurale.

Nisur nga fusha e gjeré e veprimit, né fazén e paré (periudha deri né fund té vitit 2018) né fokus
do té jené shérbimet nga institucionet e administratés shtetérore gé plotésojné disa kritere bazé, si
numri i larté i transaksioneve, prioritizimi nga qytetarét, nevoja e ndjeshme pér ndérhyrje, si dhe
pérgasja me praktikat mé té mira ndérkombétare né reformat e shérbimeve. Kjo fazé do té shénojé
dhe fillimin e té gjitha ndérhyrjeve té parashikuara né DPA. Né fazén e dyté (2019 - 2025),
konsolidimi i hapave té ndérmarra do té shogérohet me shtrirjen e veprimit né té gjitha shérbimet
pér gytetarét dhe bizneset nga institucionet e administratés shtetérore.

2.2 Rezultatet e pritshme

Objektivat e politikave pér shérbime me né gendér gytetarin gé rrjedhin nga dokumentet bazé:
SKZHI, SNRAP dhe SNASHD synojné:

Reduktimin e kohés dhe barrés administrative pér qytetarét dhe bizneset;

Pérmirésimin e aksesit né shérbime dhe té cilésisé sé ofrimit té tyre;

Shtimin e numrit té qytetaréve té kénaqur me shérbimet publike;

Uljen e korrupsionit, rritjen e eficencés, transparencés dhe llogaridhénies né lévrimin e
shérbimeve.

HodE

Rezultatet e ndérhyrjeve té parashikuara né DPA jané si vijon:

e Kalimi né shérbime 100% elektronike;

e Sigurimi i aksesit te shérbimet pér gytetarét kudo e né ¢cdo kohé;

e Krijimi i njé panorame 360 gradé té pérfituesve;

e Arritja e njé indeksi té larté té kénaqgésisé sé qytetaréve;

o Kilasifikimi i Shqipérisé ndér 20 vendet e para evropiane né Indeksin e Shérbimeve Online
(OSI) sipas Raportit t&¢ Kombeve té Bashkuara mbi geverisjen elektronike.

2.2.1 Kalimi né shérbime 100% elektronike

Kalimi né shérbime 100% elektronike i referohet njé cikli té ploté shérbimi té ofruar nga ofruesi
te pérfituesi, i cili pérfshin:

e Marrjen e informacionit online;
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e Dorézimin e aplikimit online;

e Pérpunimin e aplikimit né ményré té automatizuar, online (me ndérhyrje manuale
minimale);

o Ndjekjen online té statusit té njé aplikimi;

e Ofrimin e shérbimeve online pér gytetarét dhe bizneset.

Shérbimet elektronike (online) u mundésojné institucioneve té administratés shtetérore gé té
pérfitojné nga efikasiteti i pérmirésuar i punés pér t’iu pérgjigjur dhe nevojave né rritje té
gytetaréve dhe bizneseve pér shérbime, duke shfrytézuar plotésisht dhe hapésirat pér ri-
inxhinierimin e proceseve té tyre dhe ndérveprimin me institucionet e tjera geveritare.

Metoda “online” i referohet kanaleve t€ shuméfishta, si fage né internet, platformé celulare apo
gendér telefonike.

2.2.2 Sigurimi i aksesit te shérbimet pér gytetarét kudo e né ¢cdo kohé

Aksesi né ¢do kohé dhe né ¢do vend nénkupton disponueshmériné e shérbimeve né 7 ditét e javés,
gjaté 24 oréve. Me zhvillimin e métejshém té konceptit “Kudo e kurdo” nga institucionet ¢
administratés shtetérore né Shqipéri, gytetaréve do t'u vihen né dispozicion njé shuméllojshméri
kanalesh gé do t& mundésojné aksesin né shérbime dhe do té lehtésojné transaksionet duke ofruar
né cdo rast procedura té thjeshta gé i kursejné kohén qytetarit dhe biznesit.

2.2.3 Krijimi i njé panorame 360 gradé té pérfituesve

Krijimi i panoramés 360 gradé té pérfituesve, pra njé informacion i ploté dhe gé merret né kohé
né lidhje me shérbimet gé i jepen gytetarit apo biznesit, éshté rezultat i njé ndryshimi thelbésor
nga gasja me bazé té ngushté apo té izoluar institucionale te gasja qé vé né gendér gytetarin. Kjo
do té thoté qé té realizohet njé transparencé e ploté né lidhje me té gjitha pérfitimet ose shérbimet
gé qytetari apo biznesi pérdor, duke iu referuar identifikimit té tij unik dhe sigurimit té
domosdoshém té ndérveprimit mes databazave té té gjitha institucioneve té administratés
shtetérore. Avantazhet kryesore kané té béjné me reduktimin e barrés burokratike pér gytetarin dhe
biznesin né marrjen e shérbimeve, shmangien e pérfitimeve té pajustifikuara, si dhe njé ndikim té
ndjeshém pozitiv né politikébérje.

2.2.4 Arritja e njé indeksi té larté té kénaqgésisé sé qytetaréve

Matja e indeksit té kénagésisé sé gytetaréve (IKQ) lidhur me shérbimet do té realizohet né katér
fusha: 1) aksesi né informacion; 2) lehtésia né marrjen e shérbimeve; 3) cilésia e shérbimeve dhe
4) afatet kohore pér ofrimin e tyre. Ajo do té kryhet né ményré té rregullt té pérmes anketimeve,
marrjes sé opinionit apo konsultimeve.

Kurdoheré gé niveli i kénagésisé éshté nén 50 pér gind, né nivel institucionesh do té kryhen analiza
gjithépérfshirése pér marrjen e masave korrektuese. Né rast se do té keté mé shumé se dy vlerésime
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té njépasnjéshme mé té uléta se ky nivel, ¢céshtja do té trajtohet né nivelin e zyrés sé Kryeministrit
apo até té Komitetit Ndérministror pérkatés.

2.2.5 Klasifikimi ndér 20 vendet e para evropiane né Indeksin e Shérbimeve Online (OSI)
sipas Raportit t¢ Kombeve té Bashkuara mbi geverisjen elektronike

Renditja nga OKB-ja né lidhje
me geverisjen elektronike®
konsiderohet si njé pasqyré e
progresit té Dbéré nga vende té
ndryshme né drejtim té pérmirésimit
té geverisjes duke pérdorur TIK.
OSI éshté njé matricé vlerésimi e
pérbéré nga katér nivele, sic Fillestare
pérshkruhet né diagramin pérbri.

Fazal

Informacicn online  Eomunikim njé'dy  Homunikim dy Intezrim sistemash
Né anketén e vitit 2014' Shqlpe“a dhe lidhje me krahésh formularé  krahésh pérpumim  pér té offuar
. . cpr - . informacionet e qé shkarkohen, transaksionesh shérbime elektroniks
renditet e 84-ta né Kklasifikimin arkivuara mundési pér audio-  financiare dhe dne fugizim nga
botéror dhe e 33-ta né Evropé, pér sa video, shams Jofinznciare pérdorimi i mjeteve
gjuhésh interaktive Web 2.0

I pérket klasifikimit sipas OSI-t.

Si pjesé e njé angazhimi afatgjaté, synimi éshté gé gjaté 10 viteve té ardhshme Shqipéria té
klasifikohet ndér 20 vendet e para evropiane pér sa u pérket shérbimeve online.

11l PARIMET DHE NDERHYRJET KRYESORE

3.1 Parimet bazé
3.1.1 Vendosja e gytetarit né plan té paré

Pér té pérmirésuar procesin e lévrimit té shérbimeve nga institucionet e administratés shtetérore,
Si pjesé e gasjes gé ka nevojat e qytetaréve né thelb té ¢cdo vendimi, gé nga formulimi dhe hartimi
I strategjive deri te zbatimi i tyre, geveria shqiptare do té fokusohet né disa drejtime kyce, si¢
pérmblidhet né skemén né vijim:

3 Anketa nga UNPACS, né c¢do 2 vjet, me fokus geverisjen elektronike, né 193 shtete pjesémarrése, vleréson
ekosistemin e geverisjes sé ¢cdo shteti t&é mundésuar nga teknologjia, pérmes 3 treguesve té cilét jané: OSI, Indeksi i
Infrastrukturés sé Telekomunikacionit (TCI) dhe Indeksi i Kapitalit Njerézor (HCI). Mesatarja e secilit indeks pérbén
Indeksin e pérgjithshém té Zhvillimit té Qeverisjes Elektronike (EGDI).
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Shpejtési Zgjedhje

Qytetari ka akzes né kanale
& shuméfishta duke pasur
mmndési g t8 pérdord a g
g:htd mé i pdrshtatshmi

Shérhimi per gytetarin offohet
né kohén mé 18 shkurtsr t8
mundshrme. Fokusi éshié g
shérbimi té jepet zig duhet g

né herén & pard. pér té marré shérbimin.
Angazhim Fervoje

hlEnyTa & offimit t8 shérbimeve Qytetari Ofrimi i Sﬁlfth_imit gshie i

ka né thelb pjesémarrjen & ~ mtegruar dhe i personslizusr
transparencén dhe &shié e H..EPIE.'.I Pg__rp,pjf_ dul::e in pérgjigiur pn‘_t_ﬂ_hm.enre
orientuar drejt nevojave te pare: te IE-'LET-'!ﬂt dhe parvojes me

18 qytetaréve. Fushat né_fﬂ!ms shérhimet nza seltorl privat
Vieré Pérgjigje Férgjigje

Pérmes njé mekanizmi “mtelizjent™,
pdo Inhatje né nivalin 2 shérbimit

Mekanizimi i offimit t8 shérbimit
dzfité efektiv pérza § pérket kostos

dhke vlera pércaktohet nga a'qIE!'!Jl_:!E? dh.e punohet pEr i
pérfitimet pér gytetarét dhe pénmirésim 8 vazhdueshém né

jo proceset institucionale. ofrimin & shérbimeve.

3.1.2 Qeveriasi njé e téré

Angazhimi né kuadér té modelit té shérbimeve me né gendér qytetarin parashikon njé gasje té
integruar nén parimin “geveria si njé e t€ré€”. Ajo tejkalon kéndvéshtrimin e fragmentuar
institucional pér té mundésuar

* Dublilimi dhe mbivendosja
+ Politika & weprimtar g bien ndesh me njéra-tjetrén

“Qeveria si njé e té€ré” do té = -
» FKohezgjatja e pérgjithshme

mundésojé njé kéndvéshtrim té
ploté té gytetarit duke i béré
institucionet té jené proaktive né ofrimin e shérbimeve gjaté té gjithé ciklit té jetés sé tij. Ato do té
kené informacion mé té ploté, té marré né kohé dhe té gjithanshém pér pérfituesit e shérbimeve.

njé zhvillim, zbatim dhe ofrim : - Efigenca
i . . o » * Llogandhénia
meé efikas t€ shérbimeve : + ShkBmbimi i informacionit dhe aksesi ¢ ts
pérmes pérdorimit t& unifikuar : * Konlurmueshména
té té gjitha instrumenteve né  © Koherenca e politikave
diSpOZiCion nga institucionet e +++++++++++++++++++E+++++++++++++++-I-++++++++++++++++++++++++++
.. . ) + = Kostot
administratés shtetérore. ! . Shperdorimi

Nga ana tjetér, pérmes konceptit “Vetém njé heré” (Once only) gé do té mundésohet nga e njéjta
gasje e integruar, do té garantohet gé qytetarét dhe bizneset t'i japin vetém njé heré té dhénat e tyre
bazé, duke i béré institucionet pérkatése t&€ administratés shtetérore qé té kené pérgjegjési qé€ t’i
regjistrojné ato né ményrén mé optimale dhe t'i shpérndajné ato né té gjithé rrjetin geveritar. Kjo
do té thoté gé nuk do té jeté e nevojshme qé qytetari apo biznesi t'i japé sérish kéto té dhéna kur té
marré té njéjtin shérbim apo shérbime té tjera.
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3.1.3 Reformat e proceseve

Reformat e proceseve i referohen transformimit té hapave té shérbimeve pérmes kombinimit té
veprimeve, ku pérfshihet ri-inxhinierimi i proceseve té punés (BPR) dhe shfrytézimi i zgjidhjeve
gé ofron teknologjia. Theksi do té vihet né transformimin e proceseve dhe jo thjesht né
automatizimin e tyre apo ofrimin e shérbimit si¢ éshté online. Ky transformim pérfshin dhe
rishgyrtimin e arsyeve pér té cilat éshté mandatuar shérbimi, kérkesat dne ményrat e ofrimit té tij,
sé bashku me parametra té tjeré si afati kohor dhe ngarkesa pér administratén.

Si pjesé e reformave té proceseve, geveria shqgiptare do té fokusohet edhe né konceptin
“Dixhitalizimi né plan té paré” (Digital first) si nxités pér adaptimin e teknologjisé né mbéshtetje
té mirégeverisjes.

3.1.4 Standardizimi

Standardizimi né té gjitha shérbimet do té sigurojé pér qytetarin 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 té pércaktuara pune
(Standard Operating Procedures) né té gjitha institucionet e administratés shtetérore.

3.1.5 Zhvillimi i kapaciteteve té géndrueshme

PNUD-i e pérkufizon zhvillimin e kapaciteteve si “procesi pérmes té cilit individét, organizatat,
institucionet dhe shogérité zhvillojné aftésité (individuale dhe kolektive) pér té ushtruar
funksionet, pér té zgjidhur problemet dhe pér té vendosur e arritur objektivat”*. Po ashtu, Banka
Botérore e ka pérkufizuar “kapacitetin” (pérkundér veprimtaris€ s€ ngritjes s€ kapaciteteve) si
“kombinimi i burimeve njerézore, institucioneve dhe praktikave qé€ i mundéson vendeve té arrijné

objektivat e tyre t& zhvillimit™®.

Burimet njerézore mbeten element me réndési kritike pér reformén. Zhvillimi i kapaciteteve té
géndrueshme éshté njé gasje gé do té fokusohet né mirémenaxhimin e burimeve njerézore dhe té
kompetencave té tyre né té gjitha institucionet qé jané pérgjegjése pér lIévrimin e shérbimeve pér
qytetarét dhe bizneset.

3.1.6 Reformat ligjore

Duke synuar eliminimin e kufizimeve pér zbatimin me efikasitet té reformés pér shérbime me né
gendér gytetarin, reformat ligjore do té pérfshijné kategorité e méposhtme té veprimtarive:

4 Zhvillimi i kapaciteteve, PNUD, gershor 2009.
® Raporti i vlerésimit té nevojés pér mirégeverisje, Banka Botérore, gusht 2008.
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e Shqyrtimin e politikave bazé gé lidhen me ofrimin e shérbimeve dhe identifikimin e
nevojés pér rishikimin e legjislacionit né fuqi;

e Hartimin e politikave té reja pér zhvillimin e njé sistemi modern shérbimesh, té
transformuar dhe té personalizuar pér té gjithé gytetarét dhe bizneset, si dhe vlerésimin
paraprak pér hartimin e instrumenteve té reja rregullatore;

e Pérfshirjen e mjeteve dhe teknologjive té reja pér t¢ mundésuar transformimin e lévrimit
té shérbimeve.

3.2 Ndérhyrjet kryesore

Si pjesé e politikave afatgjata pér reformén e shérbimeve me né gendér gytetarin jané identifikuar
disa kategori ndérhyrjesh kryesore, té renditura® né tabelén e méposhtme, té cilat véné né praktiké
parimet bazé té analizuara né seksionin pararendés.

Parimet bazé | Vendosja

e qytetarit
né plan té
Ndérhyrjet paré

Qe\{grla Reformat e | Standar- | Reformat ZhV|II!m|| }
sinjée kapaciteteve té

o roceseve dizimi ligjore «
téré P 9 géndrueshme

Pérgatitja dhe publikimi i N N
kartés sé gytetarit

Zbatimi i njé mekanizmi té
gendérzuar pér ankesat v v v v v

Marrja e opinionit t&
gytetarit pér ¢cdo kérkesé pér v v \
shérbim

Trajnimi dhe shtimi i
kapaciteteve \ v v

Funksionimi i kanaleve té
shuméfishta té ofrimit té ~ N J J
shérbimit

Ndarja e funksionit té
sportelit (Front Office) nga

ajo e zyrés pérgjegjése té v v v v v
shérbimit (Back Office)

Funksionimi i sistemit té \ N
menaxhimit t& performancés

Zbatimi i parimit FIFO
(Firstin, first out) N, N N

Dhénia e arsyeve pér rastet N N N
kur shérbimi nuk Iévrohet

6 Renditja né tabelé nuk tregon radhé prioriteti apo zbatimi. Ajo bazohet né njé vlerésim mbi shkallén e kompleksitetit
pér realizimin e tyre nga mé e ulta né mé té lartén.
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Parimet bazé | Vendosja . e
.. | Qeveria Zhvillimi i
e qytetarit | .7 Reformat e | Standar- | Reformat . )
# ) . | sinjée o L kapaciteteve té
né plan té . proceseve dizimi ligjore «
" . " téré géndrueshme

Ndérhyrjet paré

Zbatimi i penaliteteve pér
10. | vonesat né lévrimin e \ \ \

shérbimeve

Decentralizimi i
11. | kompetencés pér ofrimin \ v \ \ \

e shérbimeve

Garantimi i té drejtés pér
12. shérbime v v \

Kalimi né geverisjen
13. | jishitale V \ V V V V

Ofrimi i shérbimeve né
14. ményré automatike v v v v

Zbatimi i miratimit né
15. | heshtje pér shérbimet e \ \ \

pérzgjedhura

1. PERGATITJA DHE PUBLIKIMI | KARTES SE QYTETARIT

Pércaktimi i géllimit, afateve kohore, roleve e pérgjegjésive si dhe matricés sé pérshkallézimit pér
zgjidhjen e ankesave apo problemeve pér té gjitha shérbimet nga institucionet e administratés
shtetérore pérmes hartimit dhe publikimit té kartés sé gytetarit

Karta e qytetarit pérfagéson angazhimin e qgeverisé né drejtim té standardeve, cilésisé,
transparencés sé shérbimeve, si dhe llogaridhénies ndaj gytetaréve, duke pércaktuar qarté
pritshmérité. Ajo do té hartohet nga ¢do institucion né bashképunim me ADISA-n, né zbatim té
pérgjegjésive té pércaktuara me ligj dhe té standardeve té unifikuara té miratuara pér shérbimet
ndaj gytetarit dhe biznesit. Né karté do té pérfshihen pér ¢cdo shérbim informacioni bazé pér
ményrat/kanalet pér marrjen e shérbimit, kérkesat dhe oraret, tiparet e matshme, si kostoja, afatet,
pika e kontaktit dhe procesi i trajtimit té ankesave.

Formulimi dhe publikimi gjerésisht i kartés né format té printuar apo elektronik do té realizohet
duke pasur né vémendje njé gasje sa mé té lehté nga shtresat né nevojé dhe ato vulnerabél, duke
pérfshiré graté, té moshuarit dhe minoritetet.

2. ZBATIMI | NJE MEKANIZMI TE QENDERZUAR PER ANKESAT

Ndjekja e trajtimit té ankesave mbi ¢éshtjet gé lidhen me marrjen e shérbimeve pérmes zhvillimit
dhe zbatimit té njé mekanizmi té gendérzuar

Né mbéshtetje té njé trajtimi té efektshém dhe né kohé té ankesave nga qytetarét dhe bizneset né
lidhje me procesin e Iévrimit té shérbimeve, ADISA do té zbatojé njé mekanizém té gendérzuar
g€ do t’1 regjistrojé kéto ankesa dhe do t€ ndjeké dhénien e pérgjigjeve dhe adresimin e tyre né
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pérputhje me afatet dhe pérgjegjésité e pércaktuara. Ky mekanizém do té sigurojé dhe realizimin
e pérshkallézimit né rritje té nivelit pér trajtimin e ankesave sipas kuadrit té pércaktuar. Duke
ofruar monitorim efikas té zbatimit té kétij kuadri, ai do t¢ mundésojé dhe njé element té
réndésishém né vlerésimin e performancés sé administratés shtetérore, si dhe do té kontribuojé né
pérmirésimin e vazhdueshém té procesit té lévrimit té shérbimeve.

Pér zbatimin e saj efikas, kjo nismé do té funksionojé duke u mbéshtetur nga zgjidhje TIK.

3. MARRJA E OPINIONIT TE QYTETARIT PER CDO KERKESE PER SHERBIM

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

Pér rritjen e numrit té qytetaréve gé japin opinion pér marrjen e shérbimeve, geveria shqgiptare do
té mundésojé akses né ¢do kohé dhe ¢do vend né mekanizmin e marrjes sé mendimeve e
sugjerimeve té tyre, duke véné né dispozicion njé séré kanalesh:

i. Te sportelet/gendrat e shérbimeve publike, pérmes formularéve té posagém té
disponueshém si né print dhe online né momentin e marrjes sé shérbimit;

ii.  Népérmjet celularit, pérmes SMS-ve dhe krijimit té njé aplikacioni té posacém;

iii.  Nga Qendra e kontaktit né numrin unik pér shérbimet, pérmes thirrjeve telefonike dalése
né drejtim té aplikantit dhe ato hyrése nga ky i fundit.

Sistemi pér marrjen e opinionit té aplikantéve do té mundésojé kété ndérveprim pér ¢cdo rast
shérbimi, duke inkurajuar ato nga shtresat né nevojé dhe vulnerabél. Ai do t’i shérbejé matjes sé
nivelit t& kénagésisé sé qytetaréve dhe bizneseve; identifikimit té problemeve né Iévrimin e
shérbimeve, duke pérfshiré dhe ato té karakterit gjinor dhe té rasteve té korrupsionit; monitorimit
té performances, si dhe zhvillimit té strategjive pér pérmirésimin e kétyre shérbimeve.

4. TRAJINIMI DHE SHTIMI | KAPACITETEVE

Realizimi i njé kuadri gjithépérfshirés pér shtimin e kapaciteteve dhe trajnimin né institucionet e
pérfshira né Iévrimin e shérbimeve pér qytetarét

Angazhimi i geverisé shqiptare né drejtim té zhvillimit té kapaciteteve té duhura té géndrueshme
né administratén shtetérore pér realizimin e objektivave té reformés pér shérbime me né gendér
gytetarin do té jeté i vazhdueshém. Fushat e veprimit, duke pasur né vémendje zbatimin e
politikave gjinore, do té pérfshijné:

I.  Rritjen e kapaciteteve

Zbatimi me sukses i reformés do té kérkojé individé me aftési né njé séré drejtimesh si né periudhé
afatshkurtér, ashtu dhe afatgjaté. Duke u mbéshtetur né kérkesat pér llogaridhénie, fleksibilitet,
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nevojat e shtrira né kohé, natyrén e ekspertizés, disponibilitetin dhe konsiderata té raportit
efikasitet-kosto, geveria shqiptare do té shfrytézojé punésimin e punonjésve brenda administratés
apo té kontraktoréve té jashtém né bazé individuale apo né nivel kompanie. Sipas rastit, do té
ndérmerret njé veprim i gendérzuar pér gasje té integruar, apo né nivel institucioni.

ii.  Trajnimin

Realizimi i pérputhjes sé kompetencave té punonjésve té administratés shtetérore me kérkesat e
punés sipas objektivave té reformés pér shérbime me né gendér qytetarin do té realizohet né
ményré té gendérzuar dhe té vazhdueshme, pérmes njé kuadri trajnimi té strukturuar dhe
gjithépérfshirés, sic pérshkruhet né skemén né vijim. Ai do té bazohet né bashképunimin e ngushté
mes ADISA-s, institucioneve shérbimofruese dhe Shkollés Shqiptare té Administratés Publike
(ASPA).

I Rivlergsimi 1 nevojave

Percaktimi 1 Analhza e Fhnllhimi 1
kompetencave nevojave per planeve t& i
| & nevojiten trajnim tranimit :

o Kuadri i trajnimit b i

5. FUNKSIONIMI | KANALEVE TE SHUMEFISHTA TE OFRIMIT TE SHERBIMIT

Zhvillimi dhe funksionimi i kanaleve té shuméfishta té integruara té ofrimit té shérbimeve pér té
siguruar akses “Kurdo dhe kudo” pér qytetarét

Mundésimi 1 lévrimit sé shérbimeve pérmes kanaleve té ndryshme é&shté njé komponent i
rénd€sishém pér zbatimin e parimit “Vendosja e qytetarit né plan t€ paré” pasi i lejon qytetaréve
té marrin shérbimet gé u nevojiten né ményrén mé té pérshtatshme pér ta. Kjo ndérhyrje ka njé
ndikim té drejtpérdrejté né nivelin e aksesit pér popullsiné rurale, shtresat né nevojé, graté, té
moshuarit, minoritetet dhe personat me aftési té kufizuar dhe merr parasysh tiparet e pérfituesve,
tendencat e zhvillimit né vend dhe hapésirat e bashképunimit me geverisjen lokale e sipérmarrjen.

Né kété kuadér, geveria shqiptare do té ndjeké njé gasje té integruar bazuar né zgjidhjet TIK, duke
siguruar, nga njéra ané, njé pérvoje pa ngérce dhe té njétrajtshme pér qytetarét dhe, nga ana tjetér,
njé funksionim mé té bashkérenduar ndérmjet institucioneve té administratés shtetérore. Kjo gasje
do té thoté gé, pér shembull, njé qytetar mund té aplikojé pér shérbimin pérmes portalit online dhe
do té mund té gjurmojé statusin e kétij shérbimi pérmes njé aplikacioni né celular, apo duke
telefonuar gendrén e kontaktit, pa llogaritur vizitén né sportelin fizik té shérbimit.

Né kanalet e shuméfishta té ofrimit té shérbimit do té pérfshihen:
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i. Portali geveritar e-Albania (www.e-albania.al), i cili do té shérbejé si dritarja e
pérgjithshme pér qytetarét dhe bizneset pér té aksesuar shérbimet online, si dhe
informacionet pér to;

ii.  Celulari, i cili nisur dhe nga niveli i larté i penetrimit né Shqipéri té telefonisé celulare,
ka potencial té larté pérdorimi. Kétu pérfshihen: a) SMS-té; b) Aplikacionet né celular;

iii.  Qendra e kontaktit pér shérbimet, e cila do té ofrojé njé shuméllojshméri opsionesh
aksesi pér qytetarét, duke filluar nga ai telefonik pérmes njé numri té vetém unik dhe mé
pas email-it apo komunikimit online.

iv.  Sportelet me njé ndalesé, ku pérfshihen: a) sportelet e ndara pritése pér gytetarét dhe
bizneset dhe gendrat e shérbimeve té pérgendruara né té njéjtén hapésiré;
b) Njésité 18vizéve pér ofrimin e shérbimeve, vecanérisht né zona té thella dhe ato me
dendési té ulét; c) Kioskat kompjuterike me vetéshérbim.

6. NDARJA E FUNKSIONIT TE SPORTELIT (FRONT OFFICE) NGA AJO E ZYRES
PERGJEGJESE TE SHERBIMIT (BACK OFFICE)

Ristrukturimi funksional duke pércaktuar ndarjen ndérmjet vendimmarrjes (BO) dhe ndérveprimit
me gytetarin (FO)

Kjo ndérhyrje synon té pérgendrojé rolin e BO-sé né plotésimin e detyrave funksionale, ku
pérfshihet dhe marrja e vendimeve lidhur me kérkesén pér shérbim nga qytetarét dhe bizneset,
ndérkohé qé FO-ja kujdeset pér pérvojén e gytetarit.

Qeveria shqgiptare do té vijojé angazhimin né Kkété drejtim pér mé shumé transparence,
llogaridhénie dhe fokus mbi gytetarin duke pasur parasysh gé funksionet FO-BO plotésojné njéra-
tjetrén e jané té ndérvarura, si dhe duke ndjekur njé reformé té dyanshme.

Realizimi i administrimit té FO-ve té ndara do té realizohet duke pérdorur burime té brendshme
ose duke angazhuar shérbim té jashtém né bazé té kritereve té mirépércaktuara teknike dhe
standardeve té cilésisé.

7. FUNKSIONIMI I SISTEMIT TE MENAXHIMIT TE PERFORMANCES

Zhvillimi dhe zbatimi i njé kuadri t& menaxhimit té performancés né té gjitha institucionet e
administratés shtetérore gé kané pérgjegjési né procesin e lévrimit té shérbimeve pér gqytetarét dhe
bizneset

Pér té garantuar gé Iévrimi i shérbimeve té jeté sa mé efikas dhe efigent, geveria shqiptare do té
miratojé dhe zbatojé njé gasje shuméplanéshe ndaj menaxhimit té performancés, e cila pérfshin
elementet e méposhtme:

i.  Zbatimin e njé sistemi té monitorimit t€ performancés (SMP), i cili i referohet njé
platforme té centralizuar t& mbéshtetur né zgjidhje TIK gé do té ofrojé njé panoramé té
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situatés sé shérbimeve pér qytetarét dhe bizneset pra: aplikimeve, shérbimeve té lévruara,
respektimit té afateve, ankesave, pérfituesve, kanaleve té pérdorura té ofrimit té
shérbimit, si dhe do té mundésojé analiza krahasimore té performancés, né bazé kohore;
etj.. Té dhénat do té béhen publike online;

ii.  Zhvillimin, pérshtatjen dhe zbatimin e njé plani bazuar né rezultate pér té& ndjekur
progresin e nismave specifike né nivel institucioni né drejtim té pérmirésimit té
shérbimeve pér qytetarét dhe bizneset. Kjo bazohet né pércaktimin ¢do vit financiar té
rezultateve té pritshme né kuadér té reformés pér secilin institucion, dakordésimin me ta
dhe ndjekjen e zbatimit té tyre;

iii.  Konceptimin dhe zbatimin e programit t¢ ¢mimeve dhe té vlerésimit, i cili do té
vlerésojé, né ceremoni publike, ¢do vit, individét dhe institucionet gé kané rezultatet mé
té mira né nivel kombétar né arritjen e objektivave té treguesve kyc té performanceés,
(TKP) né kuadér té reformés pér shérbime me né gendér qytetarin. Qeveria shqiptare,
gjithashtu, do té zbatojé njé sistem renditjeje institucionesh né bazé té té dhénave t&€ SMP-
sé, i cili do té béhet publik.

8.  ZBATIMI | RREGULLIT "KUSH APLIKON I PARI, SHERBEHET | PARI" (FIFO) PER
PERPUNIMIN E SHERBIMEVE

Ristrukturimi i lévrimit té shérbimeve mbéshtetur né parimin “Kush aplikon i pari, shérbehet i
pari” (FIFO)

Né frymén e rritjes sé transparencés, trajtimit té barabarté dhe llogaridhénies, rregulli FIFO heq
mundésiné pér vendimmarrje arbitrare nga punonjésit e administratés shtetérore pér radhén e
shqyrtimit té aplikimeve pér shérbimet nga gytetarét dhe bizneset. Ai e bén té detyrueshém
pérpunimin brenda cilido institucion té té gjitha kérkesave sipas radhés sé aplikimit, duke mos léné
hapésira pér kapércime pér aplikime té vecanta. Nése kérkohet pérpunim prioritar, atéheré kjo do
té realizohet pérkundrejt njé kostoje shtesé té deklaruar. Zbatimit efikas té rregullit FIFO i vjen né
ndihmé dhe pérdorimi i zgjidhjeve TIK, i cili bén t& mundur dhe monitorimin e proceseve né kohé
reale.

9.  DHENIA E ARSYEVE PER RASTET KUR SHERBIMI NUK LEVROHET
Zbatimi i arsyetimit té refuzimit pér té gjitha shérbimet nga ¢do institucion

Zbatimi i detyrimit pér arsyetimin e detyrueshém té refuzimit té kérkesés pér shérbim dhe vénien
e tij né dispozicion té aplikantit do té thoté qé institucionet té kené té identifikuara té gjitha arsyet
e mundshme pér refuzim té ¢do shérbimi, té trajnojné personelin lidhur me to dhe t’ia komunikojné
publikut né ményré té efektshme. Megjithése nuk éshté rasti i njé ndérhyrjeje té pastér
teknologjike, mbéshtetja e ké&saj nisme nga zgjidhje TIK kontribuon pér zbatimin efikas té
detyrimit pér administratén shtetérore dhe pérmirésimin e pérvojés sé qytetaréve.

Ministri i Shtetit pér Inovacionin dhe Administratén Publike, Tirané, Prill 2016 Fagja 16 nga 23



Dokumenti i politikave afatgjata
pér ofrimin e shérbimeve me né gendér qytetarin nga administrata shtetérore né Shqipéri

10. ZBATIMI | PENALITETEVE PER VONESAT NE LEVRIMIN E SHERBIMEVE

Zbatimi i penaliteteve pér punonjésit e administratés shtetérore pér t'i béré vonesat né lévrimin e
shérbimeve, té papranueshme dhe té ndéshkueshme

Institucionet e administratés shtetérore mbajné pérgjegjési pér ofrimin brenda afatit té shérbimeve
dhe pér trajtimin e ankesave né kohén e pércaktuar. Né kété kuadér, cdo vonesé do té trajtohet si
e papranueshme dhe do té kérkohet zbatimi i dispozitave pér penalitete mbi punonjés té
administratés shtetérore pér devijime né ofrimin e shérbimit apo trajtimin e ankesave pértej afateve
té deklaruara né kartén e qytetarit.

Pércaktimi i roleve té qgarta né lévrimin e shérbimit, si dhe mbéshtetja né zgjidhje TIK pér
aktivizimin e njoftimeve apo kujtesave automatike gjaté procesit, ashtu si dhe i raporteve mbi
afatet kontribuojné drejtpérdrejt né zbatimin efektiv té penaliteteve pér vonesa.

11. DECENTRALIZIMI | KOMPETENCES PER LEVRIMIN E SHERBIMEVE
Decentralizimi i autoritetit pér té dnéné shérbime né nivelet bazé té administratés

Si pjesé e programit té reformave té shérbimeve me né gendér qytetarin, geveria shqiptare do té
zbatojé konceptin e decentralizimit né procedurat pér dhénien e shérbimit, duke synuar pérmes
ri-inxhinierimit té proceseve mundésimin e delegimit té kompetencave miratuese nga nivelet mé
té larta né ato mé té uléta, pér mé pak burokraci dhe shérbim té shpejté dhe efikas.

Nga ana tjetér, né kuadrin e késaj ndérhyrjeje parashikohet dhe decentralizimi i shérbimeve duke
transferuar dhénien apo delegimin e ofrimit té tyre te geverisja vendore, duke pasur parasysh
ndérveprimin e madh dhe pikat e kontaktit qé ajo ka me popullsiné.

12.  GARANTIMI | TE DREJTES PER SHERBIME
Marrja e shérbimeve si njé e drejté themelore e qytetaréve

Qeveria shqiptare éshté e angazhuar té garantojé standardet bazé pér shérbimet pér gytetarét dhe
bizneset né kuadrin e té drejtés pér shérbime. Si pjesé e kétij instrumenti ligjor do té pérfshihen:

. Detyrimi pér té gjitha institucionet e administratés shtetérore pér té formuluar dhe
publikuar kartén e qytetarit;

o E drejta gé qytetarét t€ marrin informacion pér shérbimet dhe ecuriné e procesit té
aplikimit, duke pérfshiré arsyet e refuzimit, kur ka;

. Njé mekanizém i ploté dhe funksional pér shqyrtimin e ankesave;

o Kuadri i penaliteteve né rast kapércimi afatesh;

. E drejta pér kompensim pér gytetarin, nése shérbimi nuk ofrohet sipas kartés sé
gytetarit;

o Angazhimi pér pérmirésime té vazhdueshme né pérgjigje té opinioneve té marra nga
qytetarét.
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13. KALIMI NE QEVERISJEN DIXHITALE

Kalimi brenda afateve té pércaktuara te sistemet TIK dhe shképutja nga sistemet me bazé
shkresash duke béré té detyrueshém zbatimin e parimit “Dixhitalizimi né plan té paré” per té
gjitha institucionet e administratés shtetérore

Kalimi né geverisjen dixhitale i referohet politikés sé kalimit t& té gjitha proceseve dhe
transaksioneve té shérbimeve nga té gjitha institucionet e administratés shtetérore né sisteme TIK
brenda afatit kohor té pércaktuar. Kétu pérfshihet edhe shképutja nga kryerja e shérbimeve né
ményré manuale me bazé shkresash.

Qeveria shqiptare éshté pérgendruar dhe po investon né njé program pér dixhitalizimin e té
dhénave, i cili pérfshin procesin e kalimit né té dhéna dixhitale, té indeksimit, té integrimit né
sisteme TIK dhe realizimin e ndérveprimit. Ky program do té kontribuojé né ofrimin me mé
efikasitet té shérbimeve elektronike.

Kalimi né geverisjen dixhitale pér shérbimet pér qytetarét dhe bizneset nga institucionet e
administratés shtetérore do té pérfshijé hapat e méposhtme, té harmonizuara me nismat e ri-
inxhinierimit té proceseve té shérbimeve, sipas fazave té parashikuara né kété DPA:

. Kalimin e té gjitha shérbimeve online;

. Ndalimin e menjéhershém té pérpunimit manual ose me bazé shkresash té kérkesave
pér shérbime ;

. Pranimin e dokumenteve dixhitale ose elektronike duke pérfshiré dokumentet
mbéshtetése si pjesé e kérkesave pér shérbime;

. Zhvillimin dhe miratimin e zgjidhjeve teknologjike té cilat mbéshtesin pérpunimin e
vazhdueshém (qofté online dhe/ose offline) pér té zgjidhur ¢cdo problem ndérlidhjeje;

. Zbatimin e sigurisé, autentikimit, ruajtjes, disponueshmérisé, mirémbajtjes sé

dokumenteve dhe sistemeve dixhitale sipas standardeve té pércaktuara nga AKSHI.

14.  OFRIMI | SHERBIMEVE NE MENYRE AUTOMATIKE

Miratimi dhe zbatimi i konceptit té ofrimit né ményré automatike pér shérbimet nga institucionet
e administratés shtetérore pér té cilat kjo &shté e mundur

Integrimi i ploté i té gjithé procesit t& Iévrimit t& shérbimeve dhe zotérimi nga administrata
shtetérore i njé panorame té ploté mbi té dhénat pér gytetarin, do té bé&jé té mundur realizimin e
njé gasjeje proaktive ndaj kérkesave té qytetaréve pér shérbime té caktuara, té cilat do té mund té
Iévrohen né ményré automatike pa njé kérkesé specifike.

“Shérbimi automatik™ ka njé impakt t€ rénd€sishém né€ pérmiré€simin e pérvojés s€ qytetarit né
marrjen e shérbimeve, vecanérisht té shtresave mé vulnerabél. Ai do té mbéshtet né procese ligjore,
teknologjike dhe ri-inxhinieruese. Né ¢do rast, nga zbatimi i késaj gasjeje né kushtet kur mundésia
ekziston, jané té pérjashtuara té gjitha ato shérbime pér té cilat &shté i domosdoshém aplikimi i
gytetarit pér fillimin e procesit, si né rastin e atyre me karakter sensitiv.
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15.  ZBATIMI | MIRATIMIT NE HESHTJE PER SHERBIME TE PERZGJEDHURA

Pérfshirja e miratimit né heshtje pér shérbime té pércaktuara duke rritur llogaridhénien né
administratén shtetérore

Shtrirja e métejshme e zbatimit té miratimit né heshtje né shérbimet pér qytetarét dhe biznesin nga
institucionet e administratés publike do té realizohet pér até kategori shérbimesh pér té cilat ajo
éshté e aplikueshme. Né kété kuadér do té pérfshihet pér secilin shérbim pércaktimi i njé sistemi
gjithépérfshirés rishikimi, monitorimi dhe vlerésimi, ku rolet dhe pérgjegjésité né shqyrtimin e
kérkesave dhe mbikéqgyrjen jané té garta. Ai do té mbéshtetet nga njé platformé TIK qé té
mundésojé njoftime automatike si gjaté fazave té ndryshme té procesit té shqyrtimit, ashtu si dhe
pér evidentimin e miratimit né heshtje. Nga piképamja e performancés, ky do té konsiderohet njé
veprim jashté procedurave standarde dhe do té jeté subjekt i njé inspektimi té menjéhershém. Ai
do té pérfshihet pér shérbimet e pérzgjedhura si TKP pér punonjésit dhe institucionet pérkatése.

3.3 Planifikimi

Ndérhyrjet e mésipérme kané shkallé t& ndryshme kompleksiteti, gjé e cila ka njé impakt té
drejtpérdrejté me kohén e fillimit t€ puné, kohézgjatjen dhe pérpjekjet € 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 te mé i larti, né bazé té katér parametrave
né vijim’:

i.  Shtrirja gé ka té bé&jé me madhésiné dhe diapazonin relativ té ¢do ndérhyrjeje e gé éshté
né pérpjesétim té drejté me nivelin e kompleksitetit;

ii.  Objekti gé ka té bé&jé me detyrat dhe veprimtarité, té cilat duhen kryer pér zbatimin me
sukses té njé ndérhyrjeje e qé éshté né pérpjesétim té drejté me nivelin e kompleksitetit;

iii.  Varésia gé ka té b&jé me numrin e faktoréve nga té cilat éshté e varur njé ndérhyrje e qé
éshté né pérpjesétim té drejté me nivelin e kompleksitetit;

iv.  Gatishméria gé ka té béjé me hapat e hedhura tashmé nga geveria shqgiptare pér zbatimin
e njé ndérhyrjeje e qé éshté né pérpjesétim té zhdrejté me nivelin e kompleksitetit.

" Cdo ndérhyrije éshté vlerésuar né momentin e pérgatitjes sé késaj DPA-je sipas nivelit “i ulét”, “mesatar” ose “i lart&”
pér cdo 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 t& kompleksitetit qé lidhet me katér
parametrat e identifikuara.
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Parametrat e kompleksitetit

Niveli i

# Ndérhyrja kompleksitetit
Shtrirja | Objekti | Varésia | Gatishméria
y | Pergatitia dhe publikimi i kartés sé E larté I ulét E ulét E larté | ulét
qytetarit
2 Zbat'..ml : nje"m ekanizmi té E larté Mesatar E ulét Mesatare Mesatar
gendérzuar pér ankesat
3 I\/.I.arrja"e 9p|n|9n|'_[ t€ qytetarit pér gdo E larté I ulét Mesatare Mesatare Mesatar
kérkesé pér shérbim
4 Trajnimi dhe shtimi i kapaciteteve E larté Mesatar E ulét Mesatare Mesatar
Funksionimi i kanaleve té
5i&ii | shuméfishta té ofrimit té shérbimit: E ulét Mesatar E ulét E larté Mesatar
e-Albania & Celulari
Funksionimi i kanaleve té
5iii | shuméfishta té ofrimit té shérbimit: E larté Mesatar | Mesatare E ulét Mesatar
Qendra e kontaktit pér shérbimet
Funksionimi i kanaleve té
5iv | shuméfishta té ofrimit té shérbimit: Mesatare | Mesatar | Mesatare Mesatare Mesatar
Sportelet me njé ndalesé
Ndarja e funksionit té sportelit (Front
6 Office) nga ajo e zyrés pérgjegjése té E larté Mesatar | Mesatare Mesatare Mesatar
shérbimit (Back Office)
Funksionimi i sistemit té menaxhimit
7i | té performancés: Sistemi i E ulét Mesatar E ulét E ulét Mesatar
Monitorimit té Performancés (SMP)
Funksionimi i sistemit té menaxhimit
7ii | té performancés: E larté | ulét E ulét Mesatare Mesatar
Plani i bazuar né rezultate
Funksionimi i sistemit té menaxhimit
7iii | té performancés: E larté | ulét Mesatare E ulét Mesatar
Cmimet dhe vlerésimet
8 Zb.atlml : parlmlt FIFS E larté I ulét Mesatare E ulét Mesatar
(First in, first out)
o | Dhéniaearsyeve per rastet kur Elartt | Mesatar | E ulét E ulét Mesatar
shérbimi nuk lévrohet
12 | Garantimi i sé drejtés pér shérbime E larté I larté E ulét E larté Mesatar
1o | Zbatimiipenaliteteve pérvonesatne | oo | | Elare E ulét | larté
lévrimin e shérbimeve
11 De_cer)traI|2|[n| : kompetences pér E larté I larté E larté Mesatare | larté
ofrimin e shérbimeve
13 | Kalimi né geverisjen dixhitale E larté | larté E larté Mesatare I larté
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Parametrat e kompleksitetit Niveli i

# Ndérhyrja kompleksitetit
Shtrirja | Objekti | Varésia | Gatishméria
14 Ofrimi I_Sherblmeve ne menyre E larté | larté E larté Mesatare | larté
automatike
15 Zbatimi i miratimit né heshtje per E larté I larté E larté E ulét I larté

shérbimet e pérzgjedhura

IV MBESHTETJE PER ZBATIM
4.1  Strukturat drejtuese dhe zbatuese

Angazhimi i géndrueshém né nivelin mé té larté dhe nga té gjitha institucionet e administratés
shtetérore qé japin shérbime pér qytetarét dhe bizneset, i shprehur né miréfunksionimin e
strukturés drejtuese dhe zbatuese té reformés pér shérbime me né gendér qytetarin, pérbén njé
kusht pér té siguruar ruajtjen e vizionit, fokusit dhe vazhdimésisé né té gjithé rrugétimin e
reformés.

Struktura drejtuese e pérfshin si nivelin strategjik dhe até funksional duke harmonizuar né nivelin
mé té larté geveritar vendimmarrjen né bazé té menaxhimit té integruar té planifikimit me
miratimin dhe ndjekjen e politikave pérkatése. Kjo e fundit realizohet nga Komiteti i posacém
Ndérministror, nén drejtimin e kryeministrit, me pjesémarrjen e té gjithé ministrave sipas
institucioneve té administratés shtetérore né fokus, sé bashku me ministrin pér ¢éshtjet e pushtetit
vendor, mbledhja e té cilit organizohet né ményré periodike nga ministri pérgjegjés i ngarkuar me
drejtimin e reformés.

Lidhjen ndérmjet strukturave drejtuese dhe atyre zbatuese e mundésojné komiteti drejtues me
pjesémarrjen e aktoréve kryesore institucionalé né zbatimin térésor té reformés dhe
departamenteve kyce prané kryeministrisé, si dhe grupi i posagém menaxhues i ngritur nga ministri
pérgjegjés pér reformén. Nén drejtimin e ministrit, komiteti drejtues realizon vendimmarrjen dhe
mbiké&qgyrjen operacionale, ndérsa grupi i posagém siguron planifikimin dhe realizimin e
bashkérenduar té veprimtarive pér jetésimin e rezultateve. Kapacitetet e duhura menaxhuese prané
ministrit pérgjegjés béjné té mundur mbéshtetjen efektive té drejtimit té reformés.

Institucionet e administratés shtetérore me funksione té posagme né reformén pér shérbime me né
gendér gytetarin, si ADISA dhe AKSHI dhe institucionet qé kané pérgjegjésiné ligjore pér dhénien
e shérbimeve publike me natyré administrative luajné rolin parésor né zbatimin e politikave té
késaj reforme. Grupet e punés né nivel institucionesh varésie si dhe ato ministrore pérbéjné
mekanizmat pér organizimin e brendshém té punés.
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Grupi i menaxhimit té integruar té politikave (GMIP) i cili drejtohet nga ministri pérgjegjés, duke
shfrytézuar né nivel teknik dhe mekanizmin e grupit tematik, shérben pér mbéshtetjen e
koordinimit ndérinstitucional, niveli mé i larté i té cilit éshté Komiteti Ndérministror.

Né mbéshtetje té zbatimit dhe suksesit afatgjaté té reformés pér shérbime me né gendér qytetarin,
geveria shqiptare do té adoptojé, né gasjen e grupeve té punés, praktikén e caktimit t¢ kampionit
té reformave, i cili do té keté pérgjegjésiné e shkémbimit té informacionit dhe té koordinimit si
brenda institucionit ashtu dhe né nivel ndérinstitucional. Né kuadrin e sistemit t¢ menaxhimit té
performancés, do té keté njé vémendje té posacme pér vlerésimin periodik t€ kompetencave dhe
performancés sé kampionéve té reformave, bashké me njé skemé incentivash pér mbéshtetjen e
tyre.

4.2 Modelet e financimit

Modelet e financimit té reformés pér shérbime me né gendér qytetarin pérfshijné:
e Financimin nga buxheti i shtetit;
e Financimin nga partnerét pér zhvillim;
e Partneritetin Publik-Privat.

Zgjedhja e modelit té financimit do té mbéshtetet né:
e Llojin e nismés dhe rezultateve té parashikuara;
e Shpenzime gé kryhen vetém njé heré ose té pérséritura;
e Kérkesa financimi afatgjata ose afatshkurtra;
e Kthimi i investimit.

4.3 Monitorimi dhe vlerésimi (M&V)

Monitorimi dhe vlerésimi do té luajné njé rol thelbésor pér matjen e ndikimit té politikave té
reformés pér shérbime me né gendér qytetarin, vlerésimin e arritjeve té objektivave dhe
identifikimin e drejtimeve kryesore pér pérmirésim né nivelin e politikave. Si pjesé e M&V do té
jené analizat e rregullta tremujore, gjashtémujore dhe vjetore né bazé té njé kuadri té rezultateve
gé do té pérfshijé indikatorét pérkatés duke iu referuar dhe strategjive té miratuara. Ajo do té keté
parasysh si raportet e ecurisé sé zbatimit té ndérhyrjeve té parashikuara, ashtu dhe ato né aspektin
e buxhetimit apo rishikimit buxhetor.

Ndérkohé, DPA-ja do té do té rishikohet e rivlerésohet né kuptimin strategjik ¢do tre vjet né bazé
té rezultateve té vlerésimit té impaktit, si njé instrument i cili do té ndihmojé pér té matur nése jané
arritur objektivat e pércaktuara dhe pér té orientuar e detajuar punén e métejshme. Né kété kuadér
kontribut té vecanté do té keté vlerésimi i impaktit social té reformés.
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4.4  Komunikimi dhe angazhimi i aktoréve

Strategjia e komunikimit do t€ mbulojé aspektet e méposhtme té reformés pér shérbime me né
gendér qytetarin, si né raport me publikun/pérfituesit ashtu dhe punonjésve té administratés
shtetérore:

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

e Sigurimi i mbéshtetjes pér ndryshim, si pér procese té ri-inxhinieruara, kanale té reja dhe
té transformuara té ofrimit té shérbimeve, etj.;

e Krijimi i besimit te publiku pér pérdorimin e teknologjisé dhe té shérbimeve elektronike
né ndérveprimin me institucionet e administratés shtetérore;

e Inkurajimi i kérkesés pér pérdorimin e shérbimeve té pérmirésuara;

e Pérmirésimi i shkémbimit té vazhdueshém té informacionit;

e Angazhimi i gqytetaréve, si pérfituesit kryesoré, né proceset e reformés, si dhe motivimi i
punonjésve pér té kontribuar né ményré efikase dhe né vazhdimési pér arritjen e
objektivave.

Qeveria shqiptare do té vazhdojé zbatojé njé platformé angazhimi té gjeré té pérfituesve, duke
pasur né vémendje pjesémarrjen nga grupet né nevojé dhe ato vulnerabél, pér té marré opinione
dhe sugjerime si né nivel politikash, ashtu dhe prioritizimi apo vlerésimi té ndérhyrjeve. Pérvec
konsultimeve apo kanaleve tradicionale, ky angazhim do té mundésohet dhe pérmes shfrytézimit
té zgjidhjeve TIK.//
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