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Raporti “Shérbimet Publike dhe Digjitalizimi — Shqipéria 2024/2025" éshté
produkt i njé procesi monitorimi tre-mujor, i cili bazohet né disa forma té
mbledhjes sé té dhénave té cilat kané rezultuar né njé mori gjetjesh.

Ashtu si edhe né rastet e raporteve té méparshme té& monitorimit né nivel
kombétar té RAP, t& botuara né vitet 2017/2018, 2019/2020 dhe 2021/2022,
falenderime té vecanta i shkojné anétaréve té platformés WeBER dhe Grupit
Kombétar té Punés né Shqipéri, gjithashtu dhe aktoréve té tjeré gé ndané me ne
pérvojat e tyre pérmes intervistave, ku kontribuan jashtémase né pérmbajtjen e
kétij raporti dhe né cilésiné e tij, por té cilét nuk do té identifikohen né respekt té
parimit t& anonimitetit. Sé fundi, ekipii WeBER 3.0 déshiron té falenderojé edhe
partnerét dhe bashképunétorét kryesoré, té cilét kané mbéshtetur projektin né
kérkimin shkencor dhe veprimtari té tjera. Kétu pérfshihen Sigma (Mbéshtetja
pér Pérmirésimin né Qeverisje dhe Menaxhim)', ReSPA (Shkolla Rajonale e
Administratés Publike), Agjencia Kombétare pér Shogériné e Informacionit
dhe Ministria pér Administratén Publike dhe Antikorrupsionin né Shqipéri, si
bashképunétore e projektit.

1 Njéiniciativé e pérbashkét mes Bashkimit Europian dhe OECD-sé.
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RRETH WEBER 3.0

Duke u bazuar né rezultatet e dy projekteve té méparshme WeBER (2015
-2018) dhe WeBER 2.0 (2019 - 2023), projektiNxitja e Reformimit té
Administratave Publike té Ballkanit Peréndimor Weber 3.0, éshté projekti
i treté radhazi i financuar nga BE-ja si iniciativa mé e madhe e shoqgérisé
civile pér té monitoruar reformén né administratén publike (RAP) né
Ballkanin Peréndimor. Periudha e zbatimit éshté nga shkurti 2023 deri né
korrik 2026. Té udhéhequra nga Parimet e SIGMA/OECD, dy fazat e para té
késaj nisme hodhén themelet e géllimit t&é WeBER 3.0 pér té fugizuar mé
tej organizatat e shoqérisé civile (OSHC), né ményré gé ato té
kontribuojné né institucione publike mé transparente, té hapura, té
pérgjegjshme, té pérgendruara te qytetari dhe, rrjedhimisht, mé
né pérputhje me standardet e BE-sé né rajonin e Ballkanit Peréndimor.

WeBER 3.0 vazhdon té promovojé rolin kryesor gé luajné OSHC né RAP,
ndérkohé gé avokon gjithashtu pér njé angazhim mé té gjeré té qytetaréve né
kété proces dhe pér masa reformuese gjithépérfshirése, té cilat jané té
pérshtatura sipas nevojave té pérdoruesve dhe qgé sjellin pérmirésime
té prekshme.

Duke i bazuar veprimet né té dhéna dhe analiza monitorimi té sakta,
WeBER 3.0 fugizon shogériné civile gé té ndikojé né ményré mé efikase né
hartimin dhe zbatimin e RAP. Pér té nxitur njé politikébérje bashképunuese
dhe pér té kapércyer hendekun midis aspiratave dhe zgjidhjeve té
zbatueshme, projekti ka si géllim té lehtésojé njé dialog politik té
géndrueshém midis geverive dhe OSHC-ve pérmes Platformés WeBER dhe
GCrupeve Kombétare té Punés pér RAP-in. Sé fundi, pérmes granteve té
vogla pér OSHC-té vendore, WeBER 3.0 forcon angazhimin pér RAP-in né
nivel vendor, duke forcuar pjesémarrjen e qgytetaréve — pérfituesit fundoré
té punés sé institucioneve publike.

Produktet e WeBER 3.0 dhe informacionet e métejshme rreth tyre jané
té disponueshme né fagen zyrtare té projektit: www.par-monitor.org.

WeBER 3.0 zbatohet nga Rrjeti “Think for Europe” (TEN), i
pérbéré nga gjashté institute kérkimore té orientuara drejt politikave té
BE-sé né Ballkanin Peréndimor:

EUROPEAN = GROUPIEOR UEGAE Ainstitut VANJSKOPOLITICKA INICLIATIVA BH

==
“ fioge poLICY '4 =y zLU ANL EDRITICAL alternativa FOREIGN POLICY INITIATIVE BH
SV e CENTRE [5 i [ srubies

Né bashképunim me Qendrén pér Kérkime né Administratén Publike (KDZ)
nga Vjena, WeBER 3.0 ka siguruar njé vizibilitet né nivel té Bashkimit Evropian.
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PERMBLEDHIJE EKZEKUTIVE

2. Shérbimet Publike dhe Digjitalizimi

Vilerésimi i transparencés dhe i niveli i pérgendrimit te qytetari né har-
timin dhe ofrimin e shérbimeve fokusohet né tre aspekte thelbésore. —1)
ofrimi dhe hartimi i shérbimeve té pérgendruara te qytetari, 2) Qasja né
shérbime dhe disponueshméria e informacionit mbi kéto shérbime, dhe
3) digjitalizimi i shérbimeve publike. Aspekti | paré pérgendrohet né vieré-
simin e shkallés dhe formés se si institucionet pérfshijné qytetarét né har-
timin dhe ofrimin e shérbimeve, duke u fokusuar né praktikén e mbledhjes
sé pérshtypjeve dhe adresimin e tyre né rihartimin e shérbimeve. Aspekti
i dyté fokusohet te qasja né shérbime, ku theksohet gasja migésore ndaj
qytetarit kur informohet mbi ofrimin e shérbimeve dhe qasja né shérbime
e personave me aftési té kufizuara, grupeve vulnerabel dhe ato té marg-
Jjinalizuar. Sé fundi, aspekti i treté shqyrton ecuriné e digjitalizimit té shér-
bimeve, duke véné né pah praktikén e ngritjes sé platformave digjitale té
orientuara drejt pérdoruesit dhe mekanizmave lehtésues pér qytetarét.
Gjetjet e kétij raporti reflektojné periudhén qé nga dalja e raportit moni-
torues RAP té vitit 2021/2022, duke filluar nga gjysma e dyté e 2022 deri né
fund té vitit 2024.

Vlerésimiishérbimeve publike administrative dhe i sistemit té digjitalizimit pér
periudhén 2024-2025, me fokus né tri aspektet kryesore té mésipérme tregon se
Shqipéria po pérmirésohet pér sa i pérket transparencés dhe po synon té béhet
plotésisht digjitale. Megjithaté vendi po has veshtirési ta vendosé gytetarin né
gendér té hartimit dhe té ofrimit té shérbimeve. Né té tre komponentét e matur
(pérgendrimi te gytetari, aksesibiliteti/gasja dhe digjitalizimi), Shqipéria merr
57 piké nga 100 té mundshme. Ndérsa vendi arrin pothuajse pikét maksimale
pér digjitalizimin (mbi 85 pér gind), ai siguron vetém njé té tretén e pikéve pér
treguesit gé lidhen me hartimin e shérbimeve té pérgendruara te qytetari dhe
mekanizmat e pérshtypjeve.

Agjenda digjitale 2022-20267, si dokumenti kryesor i RAP pér udhérrefyesin
digjital, platforma e ndérveprimit té geverisé dhe mé i réndésishmi, portali
e-Albania, té gjithé sébashku krijojné kuadrin ligjor dhe praktik gé bén té
mundur gé qytetarét té kené gasje té vazhdueshme online pér té kérkuar
dokumente dhe pér té ndérmarré procedura administrative. Legjislacioni u njeh
dokumenteve elektronike vlefshmeéri té ploté ligjore dhe parashikon identitetin
digjital, nénshkrimin elektronik dhe pagesat elektronike®, ndérsa Agjensia

2 https://www.gbz.gov.al/eliivendim/2022/06/01/370/8fd7b0cf-6848-431f-8bcb-5d08d16deaa7;,g=agjenda%20
digjitale

3 Zbatimi praktik i shérbimeve té pagesave elektronike ende nuk éshté realizuar né ményré té ploté dhe té
duhur.
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Kombétare e Shogérisé sé Informacionit (AKSHI) pérgendrohet si né mbikqgyrjen
e politikave ashtu dhe né kontrollin operativ pas marrjes né administrim té rrjetit
té pikave té shérbimit me njé ndalesé té ADISA-s*. Kéto reforma shpjegojné pse
té intervistuarit kyc pér vlierésimin pérshkruajné vazhdimisht besueshmériné
transaksionale dhe lehtésiné e aksesit té pérdoruesit edhe pse mbetet ende
shumeé pér t'u béré né drejtim té grupeve vulnerabel®.

Aksesi né shérbime dhe né informacionin bazé procedurial gjithashtu éshté
pérmirésuar. Fage udhézuese, informacione rreth tarifave dhe informacionet
e kontaktit jané tashmeé online pér ¢cdo

shérbim té pérzgjedhur®. Me pérshtatjen elektronike té shérbimeve publike,
pjesa mé e madhe e sporteleve fizike, gjithashtu pér shérbimet e pérzgjedhura,
tashmeé jané mbyllur. Megjithaté, formatet migésore pér gytetarét si videot
shpjeguese, infografikat, skedarét audio apo Braille, dhe pérmbajtja né disa
gjuhé té cilat jané té parashikuara garté né ligj nuk jané té disponueshme
plotésisht pér cdo shérbim, duke i Iéné pjesérisht té pashérbyer personat me
aftési té kufizuara apo qytetarét gé hasin véshtirési né pérdorimin e teknologjisé.

Elementi mé i dobét i sistemit éshté marrja e pérshtypjeve nga pérdoruesit
dhe dégjimi i z&rit té tyre. Vetém tre nga shtaté shérbime té pérzgjedhura
aktualisht marrin pérshtypje té strukturuara, ndérkohé gé asnjé nga institucionet
pérgjegjése nuk publikon té dhéna té pérmbledhura mbi kénagésiné e qytetaréve
dhe nuk ka té dhéna gé komentet e pérdoruesve ndikojné sistematikisht né
vendimet pér rihartimin e shérbimeve. Aktorét e intervistuar konfirmojmé gé
workshopet e bashké-krijimit jané té ralla dhe grupet e punés mé tepér bazohen
te opinionet e ekspertéve se sa te testimit i pérdoruesit fundor. Parimi vetém
njéheré pasqgyron garté boshllekun mes parashikimeve ligjore dhe zbatimit
né praktiké. Edhe pse ndérveprimtaria mes regjistrave éshté dhe duhet té
jeté e disponueshme, gjysma e qytetaréve’ raportojné se i kérkohen akoma
dokumente té cilat shteti i ka né zotérim.

Né terési, gjetjet sugjerojné se Shqipéria ka pérfunduar né maseé té madhe
digjitalizimin e shérbimeve administrative dhe vazhdon té béjé pérpjekje
pér té adresuar ¢céshtjet gé lidhen me transparencén e kétyre shérbimeve.
Megjithaté, hapi i radhés duhet té pérfshijé krijimin e njé kulture té pérfshirjes
sé vazhdueshme té pérdoruesve, hartimin gjithépérfshirés té shérbimeve,
menaxhimin e performanceés té bazuar né té dhéna dhe njé strategji té qarté pér
pérmirésimin e aksesueshmeérisé dhe aftésive digjitale te grupet e vulnerabel.

4 Agjensia pér Ofrimin e Shérbimeve té Integruara né Shqipéri e cila kishte pér detyré té ndihmonte dhe té
lehtésonte pérdorimin e shérbimeve publike nga ana e qytetaréve.

5 Té génit vulnerabel pérkufizohet si nevoja pér kujdes, mbéshtetje apo mbrojtje té vecanté pér shkak té
moshés, paaftésisé, rrezikut pér abuzim apo neglizhencés. Grupet vulnerabel pérfshijné personat me
aftési té kufizuar, grupet minoritare, personat né véshtirési ekonomike dhe té moshuarit.

6 Shérbimet e pérzgjedhura pér vézhgim jané: regjistrimi i pronés, regjistrimi i kompanisé, regjistrimi i
automjetit, Iéshimi i pasaportés, [éshimi i kartés sé identitetit, deklarimi i TVSH-sé dhe pagesa e TVSH-sé.

7 Anketa mbi perceptimin e publikut bazohet né njé pyetésor té drejtuar ndaj publikut (banoré té pérher-
shém mbi 18 vjeg) né Shqgipéri. Anketa éshté kryer pérmes intervistimit telefonik té asistuar nga komp-
juteri (CATI) né kombinim me intervistimin online té asistuar nga kompjuteri (CAWI). Ajo éshté zhvilluar
né periudhén 11-18 shkurt 2025. Marzhi i gabimit pér kampionin prej 1026 qytetarésh éshté +/- 3.49%.
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SHKURTIME DHE AKRONIME

LISTA E SHKURTIMEVE DHE AKRONIMEVE

ADISA Agjencia e Ofrimit té& Shérbimeve té Integruara né Shqgipéri

ASPA Shkolla Shgiptare pér Administraten Publike

KM Késhilli i Ministrave

OSHC Organizatat e Shogérisé Civile

BE Bashkimi Europian

FOI Liria pér Informacion

DPT Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve

KDZ Qendra pér Kérkime né Administratén Publike

IK Informuesit kryesoré

IKP Indikatorét Kyc¢ té Performanceés

MAPA Ministria e Administratés Publike dhe e Antikorrupsionit
AKSHI Agjensia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit

RAP Reforma né Administratén Publike

ReSPA Shkolla Rajonale pér Administratén Publike

SIGMA Mbéshtetja pér Pérmirésimin né Qeverisje dhe Menaxhim
TEN Think for Europe Network

TVSH Tatim mbi Vlerén e Shtuar

WEBER Projekti i Ballkanit Peréndimor pér Fugizimin e Shogérisé Civile
né Monitorimin e Reformés sé& Administratés Publike
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I. MONITORIMI | RAP WEBER: CFARE

MONITOROJIME DHE SI?

1.1 Qasja e WeBER né monitorimin e RAP

Metodologjia e Monitorimit té Reformés sé Administratés Publike (RAP) u zhvillua
né vitet 2015-2016, si pjesé e projektit té pare “Projekti i Ballkanit Peréndimor
pér Fuqgizimin e Shogérisé Civile né Monitorimin e Reformés sé Administratés
Publike"” (WeBER). Qé né fillim, WeBER ka ndérmarré njé gasje té bazuar né
té dhéna si pérpjekje pér té shtuar réndésing, pjesémarrjen dhe kapacitetin e
organizatave té shogérisé civile (OSHC) né Ballkanin Perendimor, pér té avokuar
dhe ndikuar né hartimin dhe zbatimin e RAP. Zhvillimi i metodologjisé pér
monitorimin e RAP éshté njé nga rezultatet kryesore té projektit, e cila ka si
géllim té lehtésojé punén e shogérisé civile né monitorimin e RAP bazuar né
té dhéna dhe analizé.

Né linjé me fokusin e WeBER mbi procesin e integrimit té rajonit né BE, kur
SIGMA rishikoi né 2023 Parimet e Administratés Publike®, WeBER gjithashtu
rishikoi metodologjiné e monitorimit té RAP né 2024. Kjo éshté béré me géllim
gé rekomandimet e WeBER-it t& mbeten té pérgendruara te reformat né
pérputhje me standardet e BE-s&, duke udhéhequr késhtu geverité e rajonit drejt
njé anétarésimi té suksesshém né BE né té ardhmen. Ndryshimet kryesore né
metodologjiné e rishikuar té monitorimit té RAP jané té rénditura mé poshté.®

Tabela 1: Ndryshimet kryesore né metodologjiné e monitorimit

e Pérdorimi i njé treguesi té vetém pér secilén fushé té RAP, i ndaré né
néntregues, té cilét ndahen mé tej né disa elementé (kritere specifike
té vlerésuara)

e Pérdorimiidisa elementeve té treguesve, gé do té thoté gé secili element
ka njé fokus té vecanté né njé nga aspektet e reformés:
1. Strategjia dhe Politika
2. Legjislacioni
3. Struktura Institucionale
4. Praktika né zbatim, dhe
5. Rezultatet dhe impakti

e Pérdorimiinjéshkalle prej 100 pikésh, e cila mundéson njé vlerésim mé
té detajuar té progresit né secilén prej fushave té RAP.

8 E disponueshme né: https://www.sigmaweb.org/publications/principlesof publicadministration.htm.

9 Périnformacion té detajuar mbi géllimin dhe procesin e rishikimit t& metodologjisé shikoni: https:/www.
par-monitor.org/par-monitor-methodology/.
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Burimet e té dhénave

* Intervistat me “informatoré kyc”, pra aktoré jo-shtetéroré té angazhuar
dhe té njohur me proceset. Kéto intervista shérbejné si burim té dhénash
pér elementét “Rezultate dhe impakti”, né vend té anketés sé méparshme
me organizatat e shogérisé civile.

o Pérdorimiianketave té pérceptimit té opinionit publik si burim té dhénash
pér “rezultatin dhe impaktin”, dhe zgjerimi i fushéveprimit pér té plotésuar
vlerésimin né pesé fusha té RAP, me perjashtim té “strategjisé s& RAP”

* Heqgja e anketimit té népunésve civil si burim i té dhénave pér shkak té
problematikave té pérséritura né sigurimin e njé shkalle té pérshtatshme
té pérgjigjeve né té gjithé administratat e rajonit.

Raportimi i monitorimit té RAP

* Gjashté raporte kombétare monitorimi té RAP, njé pér fushé té RAP (36
Nné total pér té gjithé monitorimin e RAP), pér t&€ mundésuar publikimin
né kohé dhe pér té avokuar mbi rezultatet e monitorimit né vend té
publikimit té rezultateve té 18 muajve kérkime né fund té procesit.

* Gjashté raporte rajonale pérmbledhése né Ballkanin Peréndimor, njé
pér cdo fushé té RAP (6 né total)

1.2 Pse dhe si WeBER monitoron fushén e “Shérbimit Publik dhe Digji-
talizimin”

Fokusi i WeBER's né transparencén dhe hartimin dhe ofrimin e shérbimeve
té pérgendruara te qytetari éshté i réndésishém pér disa arsye. Shérbimet e
administratés publike shérbejné si pika kryesore e ndérveprimit ndérmjet
institucioneve dhe gytetaréve, duke e béré gasjen, reagueshmériné dhe cilésiné e
tyre thelbésore pér njé geverisje efektive. Pér té arritur kéto standarde, shérbimet
publike duhet té hartohet bazuar né nevojat dhe kérkesat e gytetaréve dhe jo
sipas komoditetit burokratik. Njé gasje e cila vendos né gendér pérdoruesin
ndihmon né rritjen e efikasitetit, pérmiréson kénagésiné dhe né té njéjtén
kohé rrit legjitimitetin e institucioneve publike. Monitorimi i zhvillimeve né
kété fushé ofron informacion bazuar né té dhéna té cilat mbéshtesin avokimin
pér pérmirésimin se si institucionet publike hartojné dhe ofrojné shérbimet
gytetaréve, dhe gjithashtu se si ata angazhohen me qytetarét pérgjaté kétyre
proceseve. Pér mé tepér, fokusi te gjithpérfshirja siguron gé shérbimet jané
hartuar dhe ofruar né ményré gé té gjithé individét mund té kené gasje dhe
té pérfitojné, pavarésisht gjéndjes socioekonomike, vendndodhjes gjeografike,
gjinisé, statusit té paaftésisé apo faktoréve té tjeré. Me ndjekjen e ecurisé dhe
identifikimin e sfidave, monitorimi ofron rekomandime té zbatueshme pér
reforma té géndrueshme né fushén e shérbimit publik té pérgendruar te
gytetari.
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Monitorimi né Shérbimin Publik dhe Digjitalizimin bazohet né katér parimet
e SIGMAs né kété fushé:

Parimi 19: Pérdoruesit jané né gendér té hartimit dhe ofrimit té shérbimeve
administrative.

Parimi 20: Administrata publike ofron shérbime cilésore dhe efikase.

Parimi 21: Shérbimet administrative jané lehtésisht té aksesueshme

elektronikisht dhe fizikisht, duke marré parasysh nevojat, zgjedhjet dhe
kufizimet e ndryshme.

Parimi 22: Digjitalizimi mundéson marrjen e vendimeve té bazuara né té
dhéna dhe politika, shérbime dhe procese efektive, efikase dhe reaguese
né té gjithé sistemin qeverisés.

Kéto Parime vilerésohen nga kéndvéshtrimi i pérfshirjes sé publikut né
proceset e hartimit dhe ofrimit té shérbimeve, si dhe nga aspektet e jashtme
té administratés gé jané thelbésore pér ofrimin e pérditshém té shérbimeve
administrative dhe kontaktin me administratén.

Fokusi te transparenca dhe pérgendrimi te gqytetari synon té pércaktojé se né
cfaré mase nevojat dhe mendimet e paléve té interesuara konsultohen dhe
merren parasysh nga autoritetet gjaté zhvillimit dhe ofrimit té shérbimeve
administrative, si né formé elektronike ashtu edhe fizike.

TREGUESI
Transparenca dhe pérqendrimi tek qytetari né
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve publike

¥

NEN-TREGUESI 2:
Qasja né shérbim dhe

NEN-TREGUESI 1: NEN-TREGUESI 3:

Ofrimi i shérbimit
i pérgendruar te
qytetari

Digjitalizimi i
disponueshmeéria e shérbimit publik
informacionit rreth

shérbimeve

Periudha e monitorimit pér Shérbimin Publik dhe Digjitalizimin mbulon
zhvillimet duke filluar nga cikli i fundit i monitorimit té RAP, i cili zgjati nga
Janarideri né Néntor té vitit 2022. Prandaj ky raport mbulon kryesisht vitet 2023
dhe 2024 gjithashtu edhe zhvillimet e fundit té vitit 2022 té cilat nuk jané té
mbuluara né ciklin e paré. Megjithése ky raport ofron njé krahasim té gjetjeve
me botimet e méparshme té Monitorimit t&€ RAP-it, rezultatet e vendeve nuk
jané té krahasueshme me ato té monitorimeve té méparshme pér shkak té
ndryshimeve metodologjike té pérshkruara mé sipér.

Pér elementét gé kané né fokus Praktikén né zbatim, bazuar né njé kampion
té pérbashkét pér té tre néntreguesit, vézhgohen té njéjtat shtaté shérbime
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administrative pér té ndaré pikét."°
Kéto kampioné shérbimesh pérfshijné:

1. Regjistrimin e pronés
Regjistrimin e Kompanisé (biznesit)
Regjistrimin e automjeteve
Léshimin e pasaportés
Léshimin e kartés sé identitetit
Deklarimin e TVSH-sé

o N WN

7. Pagesén e TVSH-sé.

Nénindikatori i paré fokusohet te prania e mekanizmave té cilat mundésojné
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve té pérgendruara te gqytetari. WeBER vleréson
nése dokumente té politikave publike né kété fushé parashikojné masa dhe
aktivitete specifike gé vendosin qytetarét né gendér té hartimit dhe ofrimit té
shérbimeve dhe nése kuadri ligjor e mundéson njé qasje té tillé. Gjithashtu, ai
shqyrton ekzistencén e mekanizmave té marrjes sé pérshtypjeve dhe praktiken
e autoriteteve pérkatése pér sa i pérket analizimit dhe pérdorimit té pérshtypjeve
Nné hartimin e shérbimeve té reja apo pérmirésimin e shérbimeve ekzistuese.

Monitorimi i aspekteve té strategjisé dhe politikave, legjislacionit dhe praktikés né
zbatim kryhet duke kombinuar burime té ndryshme té dhénash pér té siguruar
besueshmériné e rezultateve, pérfshiré analizén cilésore té& dokumenteve
strategjike dhe té dhéna zyrtare gé jané publikisht té disponueshme ose
té marra nga institucionet pérgjegjése pérmes kérkesave pér té drejtén e
informimit. Pér vlerésimin e rezultateve dhe té impaktit, studiuesit zhvillojné
intervista me informatoré ky¢ nga aktoré jo-shtetéroré gé zotérojné ekspertizé té
konsiderueshme né kété fushé dhe pérdorin gjetjet nga anketa mbi perceptimin
e publikut té realizuar né kuadér té kétij vlerésimi.

Elementet e treguesve té cilét jané vlerésuar te néntreguesi njé jané té renditura
né Tabelen 1.

Tabela 2: Elementet e treguesve te nén-treguesi 1

Elementet e treguesit — numri dhe titulli I Fusha

10 Pérvecg rasteve kur specifikohet ndryshe né metodologjiné e elementeve individual.
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Elementet e treguesit - numri dhe titulli

Néntreguesi i dyté vleréson gasjen né shérbime, si ato elektronike apo fizike
dhe disponueshmeériné e informacionit té nevojshém pér marré njé shérbim.
Mé specifikisht, vlerésimi fokusohet konkretisht né shkallén né té cilén ofruesit
e shérbimeve marrin parasysh nevojat e grupeve vulnerabel dhe minoriteteve
jaté procesit té ofrimit té shérbimeve, formatin dhe shpérndarjen territoriale
té shérbimeve, si dhe dhénien e udhézimeve dhe informacionit té& nevojshém.

(@]

Monitorimi i kétij néntreguesi bazohet né shqyrtimin e dokumenteve zyrtare

1

(0N
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dhe fageve té internetit té institucioneve pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve,
me géllim vlerésimin e aspekteve té ndryshme gé lidhen me céshtjet e
aksesueshmérisé. Gjithashtu jané marré parasysh dokumentet zyrtare dhe
té dhénat e siguruara nga institucionet pérkatése pérmes kérkesave pér té
drejtén e informimit. Pér vlerésimin e rezultatit dhe té impaktit, hulumtuesit
kané zhvilluar intervista me informatoré kyc, me aktoré jo shtetéror té cilét
kané ekspertizé né kété fushé dhe kané pérdorur gjetjet nga sondazhet e
perceptimit publik té zhvilluara brenda géllimit té vlerésimit.

Elementetét e treguesit gé jané vlerésuar né kété nén-tregues té dyté jané té
renditura né Tabelen 2.

Table 3: Elementet e treguesit nén kategoriné e nén-treguesit 2

Elementet e treguesit - numri dhe titulli I Fusha

Elementet e treguesit - numri dhe titulli I Fusha

n
D:
-
C
5
o
5
D)
S5
T
5
Q
=
Q
—
0
=
o
=
®
—
)
=
C
n
o
—
0
>
D
[
o
S,
=
=
—
)
n
>
D)
=
0.
=
>
®
o
3
Q
o
5

1

elektronik dhe procesit té digjitalizimit té shérbimit publik. Vlerésimi
pérgendrohet né kuadrin strategjik pérkatés gé siguron njé proces té lehté dhe té
géndrueshém té digjitalizimit; kuadrin legjislativ gé rregullon té gjitha aspektet
kyce té ofrimit té shérbimeve elektronike; pérgjegjésité institucionale; orientimin
e pérdoruesit né platformeés sé shérbimeve elektronike; dhe disponueshmériné
e mjeteve digjitale t& nevojshme pér té hyré né shérbimet elektronike.

Monitorimi bazohet né shqgyrtimin e dokumenteve zyrtare dhe fageve té
internetit té institucioneve pérkatése pér hartimin dhe ofrimin e shérbimeve
elektronike, duke marré gjithashtu parasysh dokumentet zyrtare dhe té dhénat
e siguruara nga institucionet pérgjegjése pérmes kérkesave pér té drejtén
e informimit. Pér vlerésimin e rezultatit dhe té impaktit, hulumtuesit kané
zhvilluar intervista me informatoré kyg, me aktoré jo shtetéror té cilét kané
ekspertizé né kété fushe.

—_
O}
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Elementet e treguesve gé jané vlerésuar né nén-treguesin e treté jané té
renditura né tabelén 3.

Tabela 4: Elementet e treguesit né néntreguesin e 3

Elementet e treguesit - numri dhe titulli

E 3.1 Ka njé dokument strategjik té miratuar i cili Strategjia dhe
parashikon digjitalizimin e ofrimit té shérbimit publik politikat

E 3.2 Rregulloret parashikojné ofrimin e shérbimeve
digjitale, nénshkrimin elektronik dhe pagesat elektronike Legjislacioni
né kuadeér té ofrimit té shérbimeve digjitale.

E 3.3 Pérgjegjésia institucionale pér drejtimin e ofrimit té

. . . - ) . Struktura
shérbimeve digjitale né administratén gendrore éshté e

institucionale

pércaktuar.

E 3.4 Platforma gendrore elektronike pér ofrimin e . .
. . e . . Praktika né

shérbimeve digjitale éshté krijuar dhe éshté e orientuar batim

drejt pérdoruesit.
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Il. TRANSPARENCA DHE PERQENDRIMI TEK

QY:I:ETARI NE HARTIMIN DHE OFRIMIN E
SHERBIMEVE PUBLIKE

Transparenca dhe pérgendrimi tek gytetari né hartimin dhe ofrimin
e shérbimeve publike (piké 0-100)

SYNUS

Awarded Not achieved

I1.1 Ofrimi i shérbimeve té pérgendruara te qytetari

Parimi 19: Pérdoruesit jané né gendér té hartimit dhe ofrimit té shérbimeve
administrative.

Parimi 20: Administrata publike ofron shérbime efikase dhe me cilési
té larté

Nén-treguesi 1: Ofrimi i shérbimeve té pérqgendruara te qytetari"

. . Fusha e
Elementet e indikatorit .
elementit

E 1.1 Ekziston njé dokument strategjik né fuqgi gé
parashikon hartimin dhe ofrimin e shérbimeve
té pérgendruara te gytetari.

Strgt.egj dhe 0.5/0.5
politika

E 1.2 Rregulloret pércaktojné hartimin dhe

ofrimin e shérbimeve publike té pérgendruara legjislacioni 1/2

te qytetari

E1.3 Rregulloret pércaktojné detyrimin e
ofruesve té shérbimeve pér té mbajtur
dhe publikuar metrika mbi pjesémarrjen e
pérdoruesve né hartimin e shérbimeve.

Legjislacion 0/2

1 Pérmes kétij nén-treguesi monitorohen nénparimet e SIGMAS si: Qeveria harton dhe bashkérendon njé
politiké mbarégeveritare pér té pérmirésuar né ményré té vazhdueshme hartimin dhe ofrimin e shérbi-
meve administrative publike, bazuar né nevojat né ndryshim té pérdoruesve; Organet e administratés
publike angazhojné pérdoruesit pér té kuptuar nevojat, pritshmérité dhe pérvojat e tyre dhe pér t'i pérf-
shiré ata né ményré aktive né (ri)hartimin e shérbimeve administrative publike (bashké-krijim); Admin-
istrata publike monitoron rregullisht cilésiné e shérbimeve kundrejt standardeve té ofrimit té& shérbimit
dhe metrikave té tjera, pér té nxjerré mésime dhe pér té pérmirésuar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve;
dhe Pérdoruesit kané té drejtén ligjore gé t'i ofrojné administratés publike informacion dhe dokumente
vetém njé heré. Administrata publike e zbaton kété té drejté né ményré té& géndrueshme.
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. ue . Fusha e A
Elementet e indikatorit . Pike
elementit

Q€ nga ciklii méparshém i monitorimit WeBER, kané ndodhur disa ndry-
shime strukturore té réndésishme, mé e réndésishmja prej té cilave éshté
mbyllja e ADISA-s dhe marrja e funksioneve té saj nga Agjencia Kom-

bétare e Shoqgérisé sé Informacionit, si dhe integrimi i mbi 90% té té gjitha

—

8
RAPORTI | MONITORIMIT TE REFORMES NE ADMINISTRATEN PUBLIKE (RAP) 2024/2025

shérbimeve administrative publike né platformén geveritare elektroni-

ke e-Albania. Ajo ¢cka del né pah, megjithése me sfidat dhe mangésité e
sqj, jané hapat vendimtaré qé Shqipéria ka ndérmarré pér té ristruktuar
shérbimet publike rreth nevojave té pérdoruesve dhe pérpjekja pér té
thjeshtuar dhe optimizuar burokraciné pérmes digjitalizimit té ofrimit té
shérbimeve, duke shkurtuar késhtu kohén e nevojshme pér pérfitimin e
shérbimeve dhe kostot pérkatése.
_________________________________________________________________________________________________________________________________|

Gjaté periudhés®” té kétij vlerésimi, dy strategji té rendésishme té RAP pércaktuan
drejtimin pér organizimin e ofrimit té shérbimit publik t& pérgendruara te
qytetari: Plani i Veprimit pér Reformén e Administratés Publike (RAP) 2023-
2030, i cili e vendos pérgendrimin te qytetari né njé objektiv themelor té
shtyllés “Ofrimi i Shérbimeve dhe Digjitalizimi”, dhe Agjenda Digjitale 2022-
2026. Plani i Veprimit thekson ristrukturimin e ofrimit té shérbimeve pérmes
efikasitetit administrativ, integrimit teknologjik dhe reduktimit té barrés
burokratike, duke pércaktuar garté pérgjegjésité e mbikéqyrjes te Departamenti
i Administratés Publike, prané Ministrit té Shtetit pér Administratén Publike
dhe Antikorrupsionin.” Agjenda Digjitale specifikon mé tej ambicien e geveriség,
duke vendosur objektiva té garta pér té siguruar gé té paktén 95% e shérbimeve
publike té jené té aksesueshme elektronikisht, té lehta pér t'u pérdorur dhe
té bazuara né pérshtypjet e pérdoruesve, me AKSHI-n gé udhéheq zbatimin
teknik dhe garanton ndérfage digjitale migésore dhe té aksesueshme pér
pérdoruesit.”

Korniza ligjore pérforcon kété vizion strategjik. Ligji nr. 43/2023 “Pér Qeverisjen
Elektronike” pércakton ofrimin e shérbimeve sipas parimit “sé pari digjital”,
duke kérkuar gé institucionet publike té pérdorin portalin e-Albania si piké
kryesore aksesimi, duke e futur késhtu gasjen e pérgendruar te gytetari né
ofrimin e shérbimeve.” Késaj i shtohet edhe Kodi i Procedurés Administrative,
i cili institucionalizon modelin e pikave té shérbimit me njé ndalesé né Nenin
74, duke kanalizuar me efikasitet ndérveprimet me qytetarét.'® Megjithaté,
ekziston njé boshllék i dukshém, pasi nuk ka njé rregullim gé pércakton
garté kérkesat pér hartimin e shérbimeve té pérgendruara te gqytetari. Né
aspektin institucional, Shqipéria ka konsoliduar pérgjegjésiné pér drejtimin e
hartimit dhe ofrimit té shérbimeve brenda Agjencisé Kombétare té Shogérisé

12 Me Strategjiné e RAP-it 2024-2030 né fazén pérfundimtare té hartimit, udhérrefyesi i sipérpérmendur
vazhdon té shérbejé si dokumenti kryesor strategjik i RAP-it deri né miratimin zyrtar té saj.

13 Plani i Veprimit pér Reformén né Administratén Publike 2023-2030, Seksioni IV “Ofrimi i Shérbimeve
dhe Digjitalizimi""; https://www.qbz.gov.al/eli/vendim/2023/12/13/737/01303320-3536-4f02-991f-7f59fc-
de80b3;g=udherrefysi

14 Agjenda digjitale 2022-2026, kapitulli 2.3 “Shérbimet pér qytetaret”, kapitulli 9 "Pasaporta e treguesve té
agjendés digjitale"; https://www.gbz.gov.al/eli/ivendim/2022/06/01/370/8fd7b0cf-6848-431f-8bcb-5d08d16d
eaa7;,g=agjenda%20digjitale

15 Ligji Nr. 43/2023 “Mbi Qeverisjen Elektronike”, Neni 13 “Komunikimi né formé elektronike pér shérbime
elektronike”, Neni 14 “Portali geveritar 'e-Albania”; https://www.qbz.gov.al/eli/ligj/2023/06/15/43/9fb689d7-
75d3-4621-a5a4-dab6e3a52d93;,q=P%C3%8BR%20QEVERISIEN%20ELEKTRONIKE

16  Ligji Nr. 44/2015 "Kodi i Procedurés Administrative", neni 74 "Pikat e shérbimit me njé ndalesé”, https://
www.gbz.gov.al/eli/ligj/2015/04/30/44/49b2fb39-del5-4b0b-a030-487b57c57a85,q=KODI%201%20PROCE-
DURAVE%20ADMINISTRATIVE%201%20REPUBLIK%C3%8BS%20S%C3%8B%20SHQIP%C3%8BRIS%C3%8B
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sé Informacionit (AKSHI).” Me shfuqgizimin e Ligjit nr. 13/2016, i cili i caktonte
ADISA-s rolin parésor — tashmeé i kaluar te AKSHI — ky i fundit éshté autoriteti
kryesor pérgjegjés jo vetem pér infrastrukturén teknike té shérbimeve digjitale,
por edhe pér mbikéqgyrjen e pérmirésimeve té vazhdueshme té shérbimeve,
zhvillimin dhe administrimin e platformave digjitale té shérbimeve, pérfshiré
platformén e-Albania® Pér mé tepér, roli i AKSHI-t éshté forcuar edhe mé
tej pérmes pérgjegjésive té shumta gé i jané ngarkuar, pérfshiré ofrimin e
shérbimeve publike digjitale, autentifikimin, nénshkrimet elektronike dhe
shérbimet e interoperabilitetit.”

Pavarésisht kétyre mekanizmave institucionalé efektivé, zbatimi praktik i
hartimit dhe ofrimit té shérbimeve té pérgendruara te qytetari mbetet pjesérisht
i fragmentuar. Platforma e-Albania integron né ményré efektive analizat e
pérdoruesve?®® dhe i pérfshin mekanizmat bazé té marrjes sé pérshtypjeve
pérmes sistemit té vlerésimit me yje, ndérkohé gé publikimi sistematik i
metrikés sé pjesémarrjes sé pérdoruesve né proceset e hartimit té shérbimit
publik mungon. Gjithashtu, parashikimet ligjore gé kérkojné mbledhjen dhe
publikimin e metrikés sé pjesémarrjes sé pérdoruesve nuk jané gartésisht té
pércaktuara.

Kodi i procedurés administrative inkurajon pérfshirjen e pérdoruesit por nuk
detyron té mbajé apo té publikojé té dhéna sasiore mbi pjesémarrjen né
proceset e hartimit té shérbimeve.”’ Megjithése AKSHI ka shprehur plane pér
meé shumeé transparencé né pérfshirjen e pérdoruesve dhe po punon aktivisht
né kété drejtim, kéto ende nuk jané shndérruar né metrika konkrete publike.?

Njé tipar tjetér themelor né fushén e ofrimit té shérbimit né kontekstin e
optimizimit né pérfitim té qytetarit, éshté parimi vetém njé heré. Ky parim i
“paraqitjes vetém njé heré” ndalon institucionet publike té kérkojné dokumente
apoté dhéna gé tashmé jané té disponueshme né databazat shtetérore dhe éshté
i pércaktuar garté nga ligji “Pér Qeverisjen Elektronike”. Né pérgjithési, ai éshté

17 Ligji Nr. 43/2023 “pér geverisjen elektronike”, neni 22 "Autoriteti pérgjegjés i qeverisjes elektronike";
https://Aww.qbz.gov.al/eli/ligj/2023/06/15/43/9fb689d7-75d3-4621-a5a4-dab6e3a52d93;,0=P%C3%8BR%20
QEVERISIJEN%20ELEKTRONIKE

18 Ibid., Neni 24 "Pérgjegjésité e AKSHIt”
19 Ibid., Neni 25 “Detyrat e AKSHIt si ofrues i shérbimeve publike”
20 https://e-albania.al/Pages/MostRatedServices.aspx

21 Ligji No. 44/2015 "Kodi | Procedurés Administrative", Neni 10 “Asistenca Aktive”, https:/mwww.qbz.gov.al/eli/
ligj/2015/04/30/44/49b2fb39-del5-4b0b-a030-487b57c57a85;0=KODI%201%20PROCEDURAVE%20ADMIN-
ISTRATIVE%201%20REPUBLIK%C3%8BS%20S%C3%8B%20SHQIP%C3%8BRIS%C3%8B

22 Pérgjigjja e marré pérmes kérkesés pér té drejtén e informimit nga AKSHI konfirmon se jané zhvilluar
konsultime té pérgjithshme me shogériné civile dhe gytetarét né kuadér té hartimit té shérbimeve elek-
tronike (GovTech dhe Ligji pér Qeverisjen Elektronike). Megjithaté, AKSHI deklaron se publikimi i metri-
kave té detajuara mbi pjesémarrjen e pérdoruesve né hartimin e shérbimeve nuk éshté ende i zbatuar
né ményré sistematike. Ata planifikojné ta zbatojné kété dhe i pérgjigjen kérkesés pér informim si mé
poshté: Si pjesé e pérpjekjeve pér té siguruar transparencé dhe pjesémarrje té gjeré publike, njoftimet
dhe informacioni né lidhje me ecuriné e projektit do té publikohen né ményré té vazhdueshme. Kéto
do té jené té disponueshme né pérputhje té ploté me programin institucional té transparencés, duke
garantuar gasje té hapur pér té gjithé qytetarét, pérfagésuesit e shogérisé civile dhe grupet e interesit gé
déshirojné té kontribuojné né kété proces
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zbatuar né ményré efektive, duke reduktuar ndjeshém barrén administrative.?
Gjaté vlerésimit té zbatimit té kétij parimi, si edhe té pérshtypjeve té mbledhur
dhe publikuar nga ofruesit e shérbimeve mbi pérvojén e pérdoruesve me
ofrimin e shérbimeve, raporti ka shqyrtuar 7 shérbime kyce. Kéto shérbime
té kampionuara pérfshijné regjistrimin e pronés, regjistrimin e kompanisé
(biznesit), regjistrimin e automjetit, [éshimin e pasaportés, |eshimin e kartés sé
identitetit, deklarimin dhe pagesén e TVSH-sé. Pér pjesén mé té madhe té kétyre
shérbimeve mekanizmat e marrjes sé pérshtypjeve jané té disponueshme,?
dhe ndérveprueshmeéria pér té ripérdorur té dhénat e qytetaréve shfrytézohet
né meéenyré efektive, duke pérmbushur késhtu kérkesén e parimit “vetém
njé heré”. Megjithaté, shérbime si regjistrimi i automjeteve, i cili ende kryhet
fizikisht né drejtorité rajonale té Drejtorisé sé Pérgjithshme té Shérbimeve té
Transportit Rrugor, vazhdojné té kérkojné té dhéna té dorézuara njéhere, duke
nxjerré né pah boshlléget ende ekzistuese. Pér mé tepér, nuk ka té dhéna té
disponueshme publikisht mbi marrjen e pérshtypjeve té pérdoruesve pér
grupin specifik té shérbimeve té monitoruara.?

Pérceptimet e aktoréve kyc jo-shtetéroré nénvizojné sfida té vazhdueshme
sistemike. Kéta aktoré dhe eksperté né reformén e administratés publike, né
masé té konsiderueshme, shprehin skepticizém ndaj interesit té singerté mbi
shérbimin e pérgendruar te gytetari, duke theksuar vendimmarrjen nga lart-
poshté, pengesat burokratike dhe pérfshirjen e pamjaftueshme té grupeve
vulnerabel. Gjithashtu, ata theksojné mangési né integrimin e mekanizmave
té marrjes sé pérshtypjeve dhe aksesibilitetit, vecanérisht pér té moshuarit
dhe grupet e margjinalizuara né aspektin digjital’®, duke theksuar nevojén pér
reforma sistematike dhe pérfshirje mé té madhe té shogérisé civile.

Pérceptimet publike né lidhje me ndikimin e gytetaréve dhe mundésité
pér té ofruar pérshtypje reflektojné eksperienca té ndryshme.?” Péraférsisht
gjysma e gytetaréve té anketuar besojné se ata kané pasur mundésiné pér té
ndikuar zhvillimin e shérbimeve té administratés publike?®, duke treguar njé
kénageési té ekuilibruar por duke theksuar dhe nevojén pér pérmirésime té
ndjeshme. Pjesa mé e madhe e gqytetaréve té anketuar deklaruan se ata kishin

23 Ligji nr. 43/2023 “pér geverisjen elektronike”, Neni 6 "Parimi i paraqgitjes vetém njé heré"; https://www.qbz.
gov.al/eli/ligj/2023/06/15/43/9fb689d7-75d3-4621-a5a4-dab6e3a52d93,q=P%C3%8BR%20QEVERISIEN%20
ELEKTRONIKE

24 Mekanizmi i marrjes sé pérshtypjeve (sistemi i vlerésimit me 1-10 yje dhe kutia pér komente) éshté i
integruar brenda portalit e-Albania, duke mbuluar pothuajse té gjitha shérbimet digjitale. Megjithaté, pér
shkak té shérbimeve specifike té pérmendura dhe kritereve té nevojshme pér té marré pikét e plota né
kété tregues (5 nga 7 shérbimet e listuara), vlerésimi ka konstatuar se pér tre prej tyre, sic shpjegohet mé
poshté, nuk ka mekanizma pérshtypjesh té disponueshém. Pérdoruesi duhet té logohet né sistemin pér
té pare mekanizmat e pérshtypjeve pér shérbimet e vlerésuara mé poshté. Shérbimet e TVSH-sé kané
portalin e tyre e-Filing | cili ofrohet nga Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve.

25 Pérgjigjja e AKSHI-t pérmes kérkesés pér té drejtén e informimit konfirmon gjithashtu se nuk ka publik-
im té centralizuar dhe sistematik té t& dhénave mbi marrjen e pérshtypjeve pér grupin specifik té shérbi-
meve té& monitoruara.

26 Ata e njohin ADISA si me impact pozitiv né fillim edhe pse efektiviteti i saj ra me futjen e digjitalizimit.
27 Sondazhi u zhvillua gjaté periudhés 11 deri 18 shkurt 2025.

28 Rezultatet e anketés: plotésisht kundér — 31.1%, kundér — 15.7%, dakord — 29%, plotésisht dakord —19.9%,
nuk e di/pa mendim - 4.3%.
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mundésiné pér té ofruar mendimin e tyre mbi cilésiné e shérbimeve publike.? 1.2 Qasja né shérbime dhe disponueshméria e informacionit mbi shérbimet
Ndérgjegjésimi dhe pérvojat lidhur me parimin “vetém njé heré” tregojné njé

zbatim té pjesshém, pasi gjysma e gytetaréve té anketuar pranuan se nuk Parim.i 19: Pérdo.rlfesit :iané né qgendér té hartimit dhe té ofrimit té
u éshté kérkuar té dorézojné dokumente gé tashmé mbahen nga shteti (si shérbimeve administrative.

certifikatat e lindjes, shtetésisé, papunésisg, etj.).*°

Né& pérgjithési, Shqipéria ka ndértuar njé bazé té forté strategjike, ligjore dhe Parimi 20: Administrata publike ofron shérbime efikase dhe me cilési té

institucionale pér ofrimin e shérbimeve té pérgendruara te qytetari, por mbeten larté.

ende sfida té réndésishme pér realizimin e ploté té kétij vizioni. Prioritetet pér

té ardhmen pérfshijné hartimin e akteve nénligjore detyruese pér pérfshirjen Parimi 21: Shérbimet administrative jané lehtésisht té gasshme
e gytetaréve né bashkéhartimin e shérbimeve, si dhe publikimin sistematik té elektronikisht dhe fizikisht, duke marré parasysh nevojat, zgjedhjet dhe

metrikave té detajuara mbi feedback-un dhe pjesémarrijen. kufizimet e ndryshme.

L o L. Parimi 22: Digjitalizimi mundéson marrjen e vendimeve bazuar né té
Si éshté Shqipéria né aspektin rajonal? dhéna dhe gjithashtu politika, shérbime dhe procese efektive, eficente

Nén-treguesi 1: Ofrimi i shérbimeve publike i pérgendruar te qytetari dhe pérgjegjése né té gjithé sistemin geverisés.

ALB 1.5 Nén-treguesi 2: Qasja né shérbime dhe disponueshméria e informacionit mbi
shérbimet publike®

BIH 7
KS 7.5
MKD 1.5
MNE 8 31 Pérmes néntreguesit té dyté monitorohen nénparimet e méposhtme té SIGMA-s: Qeveria harton dhe
koordinon njé politiké gjithépérfshirése geveritare pér té& pérmirésuar né ményré té vazhdueshme har-

timin dhe ofrimin e shérbimeve administrative publike, bazuar né nevojat né zhvillim té pérdoruesve;
Administrata publike monitoron rregullisht cilésiné e shérbimeve né raport me standardet e ofrimit
dhe tregues té tjeré, pér té nxjerré mésime dhe pér té pérmirésuar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve;
SRB 10 Administrata publike siguron gé ofrimi i shérbimeve té jeté efikas duke siguruar lehtésiné maksimale té
| pérdoruesve té shérbimeve; Administrata publike organizon dhe ofron shérbimet publike né formén e
“ngjarjeve té jetés”; Administrata publike ofron shérbimet né disa kanale, duke kombinuar kanalet elek-
0 2 4 6 8 10 12 tronike dhe ato fizike té asistuara digjitalisht, né ményré gé pérdoruesit té kené njé pérvojé té pandér-
preré me mundésiné pér té& ndérvepruar né ményré digjitale me ¢do pjesé té& administratés, nése ata e
déshirojné; té gjithé pérdoruesit e mundshém kané gasje né shérbime publike té cilésisé sé larté brenda
= Score of sub-indicator 1 Western Balkans average njé distance té arsyeshme, pérmes bashképunimit me organet e administrates publike dhe koordinimit
me té gjitha nivelet e geverisé; administrate publike merr parasysh nevojat e ndryshme té grupeve té
pérdoruesve gjaté ofrimit té shérbimit (si¢ jané aftésia fizike dhe intelektuale, aftésité digjitale dhe gjuha)
dhe siguron gé nuk ka pengesa né gasjen né shérbime; administrate publike siguron gé pérdoruesit
mund té gjejné lehtésisht kanalet e tyre té preferuara dhe kané gasje né informacion pér té drejtat, dety-
rimet e tyre shérbimet dhe institucionet gé i mbulojné, pér shembull pérmes njé katalogu shérbimesh;
Né mjetet e komunikimit (fage interneti, fletépalosje, broshura, etj) dhe né kontekstin e vendimeve ad-
ministrative, organet e administratés publike pérdorin njé gjuhé koncize dhe té kuptueshme gé e trans-
meton té gjithé informacionin né njé ményré té duhur pérdoruesve té shérbimit né kushte té ndryshme
(gjuha e pakicave sipas ligjit, pér personat me aftési té kufizuar né shikim dhe dégjim); Regjistrat publiké
jané té ndértuar né ményré digjitale gé né konceptim, dhe geverisja e té dhénave éshté koherente dhe
sistematike, pér té garantuar besueshmériné dhe cilésiné e larté té té dhénave si dhe aksesin né to, me
pérdorim aktivdhe shkémbim té té dhénave brenda administratés publike dhe pértej saj; dhe adminis-
trate publike bashképunon né ményré active me aktorét pérkatés pér té rritur riperdorimin e zgjidhjeve
30 Rezultatet e anketés: plotésisht kundér — 20.8%, kundér —13.5%, dakord — 34.9%, plotésisht dakord — 22%, digjitale té zhvilluara me budget té shtetit pér nxitur njé ekosistem bashképunues né pérdorimin e shér-
nuk e di/pa mendim - 8.7% bimeve digjitale né té gjithé ekonominé.
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29 Rezultatet e anketés: plotésisht kundér —16.3%, kundér —11.3%, dakord — 33.5%, plotésisht dakord — 36.2%,
nuk e di/pa mendim - 2.6%.




Nén-treguesi 1: Ofrimi i shérbimeve té pérgendruara te qytetari*

. us . Fusha e
Elementet e indikatorit I

elementit

32 Pérmes kétij nén-treguesi monitorohen nénparimet e SIGMAS si: Qeveria harton dhe bashkérendon njé
politiké mbarégeveritare pér té pérmirésuar né ményreé té vazhdueshme hartimin dhe ofrimin e shérbi-
meve administrative publike, bazuar né nevojat né ndryshim té pérdoruesve; Organet e administratés
publike angazhojné pérdoruesit pér té kuptuar nevojat, pritshmérité dhe pérvojat e tyre dhe pér t'i pérf-
shiré ata né ményré aktive né (ri)hartimin e shérbimeve administrative publike (bashké-krijim); Admin-
istrata publike monitoron rregullisht cilésiné e shérbimeve kundrejt standardeve té ofrimit té shérbimit
dhe metrikave té tjera, pér té nxjerré mésime dhe pér té pérmirésuar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve;
dhe Pérdoruesit kané té drejtén ligjore gé t'i ofrojné administratés publike informacion dhe dokumente
vetém njé heré. Administrata publike e zbaton kété té drejté né ményré té géndrueshme.
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. ue . Fusha e A
Elementet e indikatorit . Pike
elementit

Q€ nga ciklii méparshém i monitorimit, Shqipéria ka shénuar pérmiré-
sime modeste, por té matshme, né ményrén se si u ofrohet informacioni
mbi shérbimet pérdoruesve, vecanérisht pérmes centralizimit té deta-
Jjeve procedurale, cmimeve dhe té dhénave té kontaktit pér shumicén e
shérbimeve me volum té larté né portalin e-Albania. Ndérsa kjo tregon
vazhdimési né qasjen digjitale té vlerésuar mé paré, gasja né informacion
mbetet e pabarabarté. PErmbajtja né gjuhé té ndryshme ofrohet pjesér-
isht, formatet alternative pér personat me aftési té kufizuara rralléheré
zbatohen, dhe té dhénat e hapura mbi ofrimin e shérbimeve mungojné né
shumicén e sektoréve. Trajnimi i stafit pér asistimin e pérdoruesve vulner-
abel ka filluar, por mbetet i kufizuar né shkallé. Né pérgjithési, detyrimet
ligjore jané té kodifikuara mé qarté, por zbatimi né praktiké mbetet | frag-
mentuar dhe i pjesshém.
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Kuadri strategjik i Shqipérisé e prioritizon garté pérmirésimin e gasjes né
shérbim dhe disponueshmériné e informacionit lidhur me shérbimin. Agjenda
digjitale 2022-2026 angazhohet qartésisht né zgjerimin e gasjes digjitale, duke
theksuar shérbimet elektronike té pérgendruara te gytetari, me pérgjegjési
té dhéna gartésisht Agjencisé Kombétare pér Shogériné e Informacionit
(AKSHI)** Masat specifike té parashikuara pérfshijné sigurimin e gasjes online
dhe té pérshtatur pér pajisjet telefonike pérmes portalit dhe aplikacionit
e-Albania, si dhe pérmirésimin sistematik té informacionit mbi shérbimet
pérmes “pasaportave té shérbimit” té strukturuara.®* Kéto pérfshijné korniza
té strukturuara pér té organizuar né ményré sistematike dhe pér té paraqitur
garté informacionin gé lidhet me ¢cdo shérbim digjital té ofruar pérmes portalit
e-Albania. edhe njéheré konfirmohet pérgjegjésia e AKSHI-t pér menaxhimin,
pérmirésimin dhe zbatimin e vazhdueshém té kétyre treguesve té “pasaportés
sé shérbimit”, me géllim rritjen e transparencés, pérdorimit dhe thjeshtimit té
informacionit pér pérdoruesin mbi shérbimet digjitale.®

Njé komponent tjetér i rendésishém pér ofrimin e shérbimit migésor pér
gytetarin éshté ngritja dhe funksionimi i pikave me njé ndalesé pér shérbimin
publik. Né Shqipéri baza ligjore pér ofrimin e shérbimit pérmes kétyre pikave
éshté solide. Kodi i procedurés administrative mandaton gartésisht ngritjen
dhe funksionimin e pikave me njé ndalese si fizike ashtu edhe digjitale, duke
e thjeshtézuar né ményré té ndjeshme ndérveprimin me qytetarét.*°

Gjithashtu, edhe Ligji “Pér Qeverisjen Elektronike”, e pérforcon kété duke e
caktuar portarlin e-Albania si pika kryesore me njé ndalesé, duke e centralizuar
né ményré efikase transaksionin administrativ®’. Njé standard tjetér té cilin
ofruesit e shérbimit publik duhet té ruajné dhe té raportojné jané metrikat
kyc té performancés. Rregulloret parashikojné mbajtjen dhe raportin e kétyre
metrikave, duke pérfshiré volumin e shérbimit, kohén e procesimit dhe kostot
Nnga ana e pérdoruesve. Dokumenti i Standardeve té Shérbimit Publik mandaton
agjencité pér té ndértuar dhe monitoruar kéto metrika, duke mundésuar
vlerésimin e efektivitetit dhe transparencés sé shérbimit, edhe pse raportet e
detajuara mbi zbatueshmériné mbeten té kufizuara.*®

33 Agenda digjitale 2022-2026, Seksioni 5, Nén-seksioni 5.1, Seksioni 8, Nén-seksioni 8.1; https:/www.gbz.gov.
al/eliivendim/2022/06/01/370/8fd7b0cf-6848-431f-8bcb-5d08d16deaa7,q=agjenda%20digjitale

34 |bid., Nén-seksioni 5.3, Seksioni 9 "Pasaporta e treguesve té agendés digjitale"
35 Ibid., Seksioni 9, Treguesi 1 “Qeverisja Digjitale”

36 Ligji Nr. 44/2015 "Kodi i procedures administrative", Neni 74 “Pikat e shérbimit me njé ndalesé”, Neni 75
“Pérgjegjésité e pikave té shérbimit me njé ndalesé" https://www.qbz.gov.al/eli/ligj/2015/04/30/44/49b-
2fb39-del5-4b0b-a030-487b57c57a85;0=KODI%201%20PROCEDURAVE%20ADMINISTRATIVE%201%20
REPUBLIK%C3%8BS%20S%C3%8B%20SHQIP%C3%8BRIS%C3%8B

37 Ligji Nr. 43/2023 “Pér geverisjen elektronike”, Article 14 “Portali geveritar e-Albania”, https:/www.qbz.gov.
al/eli/ligj/2023/06/15/43/9fb689d7-75d3-4621-a5a4-dab6e3a52d93,q=P%C3%8BR%20QEVERISIEN%20
ELEKTRONIKE

38 Vendimii Késhillit t& Ministrave nr. 204, daté 7.4.2023, “Dokumenti i Politikave pér Standardet e Shér-
bimeve Publike”, Seksioni 3.6 “Planifikimi i ndérhyrjeve”, Seksioni 3.5 “Ndérhyrjet kyge pér arritjen e
standardeve”, Aneksi 1 “Parimi — dimensioni - treguesi — néntreguesi”."; https://www.qbz.gov.al/eli/ven-
dim/2023/04/07/204/db1126¢8-c1d6-4281-8d7b-5a5b45d7f465,0=P%C3%8BR%20MIRATIMIN%20E%20
DOKUMENTIT%20T%C3%8B%20POLITIKAVE%20P%C3%8BR%20STANDARDET%20E%20SH%C3%8BRBI-
MEVE%20PUBLIKE%20N%C3%8B%20REPUBLIK%C3%8BN%20E%20SHQIP%C3%8BRIS%C3%8B
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Kuadri ligjor i Shgipérisé gjithashtu pércakton se cilat shérbime administrative
duhet té riorganizohen dhe té ofrohen si “ngjarje té jetés”, sipas dokumentit
té standardeve té shérbimit publik.®® Né pérgjigje té kérkesés pér informacion
dérguar AKSHI-t, ai shpjegon: “Né bashképunim me 14 institucione té ngarkuara
nga qgeveria, ata kané hyré né njé fazé té réndésishme té riorganizimit té
shérbimeve publike sipas modelit té “ngjarjeve té jetés” Kjo qasje synon té
ofrojé njé eksperiencé mé té thjeshté, mé té aksesueshme dhe té pérgendruar
te qytetari gjaté momenteve kyce té jetés, si lindja e njé fémije, regjistrimi né
shkollé, fillimi i njé biznesi, dalja né pension, etj. Pér kété qéllim, puna e kryer
deri mé tani éshté udhéhequr nga Urdhrinr. 72 | Kryeministrit, daté 09.06.2023,
i cilithemeloi grupin ndérinstitucional té punés pérgjegjés pér riorganizimin
dhe digjitalizimin e shérbimeve publike bazuar né modelin e “ngjarjeve té
jetés”, té aksesueshme pérmes portalit e-Albania.”

Planet pér krijimin e té paktén gjashté “ngjarje té jetés” u theksuan gjaté njé
prezantimi té dhéné nga drejtoresha e portalit e-Albania, znj. Nevila Repishti
kur foli pér pérditésimin e platformés.“°

Pavarésisht kétyre angazhimeve strategjike, asnjé shérbim administrativ nuk
éshté zbatuar si¢c duhet apo strukturuar publikisht si ngjarje jete.

Faktoré té tjeré thelbésoré drejt bérjes sé shérbimeve publike efektive dhe
gjithépérfshirése pér té gjitha grupet e qytetaréve jané pérmbushja e kérkesave
gé i béjné shérbimet té pérshtatshme pér nevojat e grupeve vulnerabél.
U vlerésuan disa kritere specifike gé monitoruan nése éshté e rregulluar
aksesueshmeéria fizike e ndértesave té ofruesve té shérbimeve, nése informacioni
éshté i disponueshém né formate dhe gjuhé zyrtare té ndryshme, si dhe nése
asistenca falas pér grupet e synuara éshté gjithashtu e parashikuar me ligj.
Legjislacioni né fugi e adreson pérshtatjen e shérbimeve pér grupet vulnerabél
né pjesén mé té madhe té rasteve.”

| njéjti Vendim nr. 1074 u kérkon enteve publike té& garantojné njé proces
komunikimi dhe informimi pér individét me aftési té kufizuar té shikimit
ose verbérisé, duke kérkuar garté gé materialet informuese té publikohen
né format Braille, me shtyp t& madh dhe né formate audio. Vendimi i jep
pérparési shérbimeve gé lidhen me rendin dhe siguriné publike, tatimet,
arsimin, shéndetésing, punésimin dhe transportin.*? Gjithashtu, neni 24 i kétij
vendimit té Késhillit té Ministrave i kérkon institucioneve gé té garantojné né
meényré graduale masa pér qasjen digjitale pér personat me aftési té kufizuar
intelektuale duke ndértuar dhe pérshtatur mediumin e komunikimit pérmes

39 lbid., Seksioni 2.4, Pika 1, Pjesa 2
40 Deklaraté e dhéné me daté 04.02.2025 gjaté njé prezantimi té raportit t& SIGMAs pér Shqgipériné.

41 Vendim i Késhillit t& Ministrave Nr.1074, daté 23.12.2015, neni 1,3,4,5,6,10; https:/www.gbz.gov.al/eli/iven-
dim/2015/12/23/1074/f88d9e96-da78-42fa-b3c5-8fc5415ddd8e;q=P%C3%ABr%20p%C3%ABrcaktimin%20
€%20masave%20p%C3%ABr%20mu%»C3%ABNjanimin%20e%20pengesave%20n%C3%AB%20komuni-
kim%20dhe%20infrastruktur%C3%AB%20n%C3%AB%200frimin%20e%20sh%C3%ABrbimeve%20pub-
like%20p%C3%ABr%20personat%20me%20aft%C3%ABsi%20t%C3%AB%20kufizuara

42 |bid., neni3
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internetit me nevojat e tyre té vecanta.”

Informacioni éshté i disponueshém veg né gjuhen zyrtare té republikés sé
Shqipérisé, gé éshté gjuha shqipe. Kodi i procedurés administrative mandaton
garté pérdorimin e gjuhés shqgipe dhe transkriptet né té gjitha procedurat
administrative dhe né komunikimin e shérbimit publik. Nuk ka detyrime té tjera
pér pérdorimin e komunikimit né gjuhé té tjera.** Pavarésisht késaj, ndérsa pjesa
mé e madhe e kérkesave té& mésipérme jané té rregulluara me ligj, ndihma falas
pér grupet vulnerabel nuk pércaktohet garté, duke I1éné boshllége ligjore gé
mund té ndikojné né shérbimin pér kété grup té popullatés. Neni12 i vendimit
té Késhillit té Ministrave nr 1074/2015 parashikon ndihmén pér personat me
aftési té kufizuar né dégjim dhe né té folur, pér sa i pérket ofrimit té shérbimit
té pérkthimit né gjuhen e shenjave dhe pérshtatjet gé vijné me té.*> Megjithaté
ky nen nuk e pérmend qarté gé kjo asistencé duhet té ofrohet falas.

Gjaté vlerésimit té shtaté shérbimeve té kampionuara “© pér sa i pérket
ofrimit té informacionit t& nevojshém si pérshkrimi i shérbimit, gasja fizike
dhe elektronike, numri i telefonit i ndihmés sé paré dhe informacioni mbi
dokumentacionin e kérkuar, u konstatua se té dhénat kryesore jané kryesisht
té ofruara né ményreé té kuptueshme elektronikisht. Shpjegimet e detajuara,
hapat proceduriale, vendndodhja fizike dhe kontaktet telefonike publikohen
sistematikisht duke rritur ndjeshém transparencén dhe lehtésirat pér gytetarét.
Nga ana tjetér, publikimii formateve migésore pér gqytetarét si video shpjeguese
dhe infografikat mbeten té kufizuara.

Informacioni pér kéto shérbime té pérzgjedhura éshté kryesisht i disponueshém
vetém né formate té shkruara dhe vetém shérbimet pér léshimin e pasaportés
dhe kartés sé identitetit ofrojné mbéshtetje té gjeré audio-vizuale, ndérkohé
gé shérbimeve té tjera thelbésore i mungojné kéto forma komunikimi, duke
treguar se ka ende hapésiré pér pérmirésim gé qytetarét ta kené mé té thjeshtée
ta kuptojné dhe ti pérdorin kéto shérbime.*” Kéto mungesa té formateve té
ndryshme kufizojné qasjen pér pérdoruesin me nevoja té vecanta si¢ jané
aftésia e kufizuar né shikim apo mangeésité né shkrim dhe lexim, duke theksuar
nevojén pér njé pérmirésim dhe rregullim té ndjeshém né kété fushe.

43 |bid., neni 24

44 Ligji Nr. 44/2015 "Kodi i Procedures Administrative", neni 20; https://mwww.qbz.gov.al/eli/lig-
j/2015/04/30/44/49b2fb39-del5-4b0b-a030-487b57c57a85;q=KODI%201%20PROCEDURAVE%20ADMINIS-
TRATIVE%201%20REPUBLIK%C3%8BS%20S%C3%8B%20SHQIP%C3%8BRIS%C3%8B

45 Vendim i Késhillit t& Minitrave Nr.1074, date 23.12.2015, neni 12; https:/www.gbz.gov.al/eliiven-
dim/2015/12/23/1074/f88d9e96-da78-42fa-b3c5-8fc5415ddd8e;q=P%C3%ABr%20p%C3%ABrcaktimin%20
€%20mMasave%20p%C3%ABru20mu%»C3%ABNjanimin%20e%20pengesave%20n%C3%AB%20komuni-
kim%20dhe%20infrastruktur%C3%AB%20n%C3%AB%200frimin%20e%20sh%C3%ABrbimeve%20pub-
1ike%20p%C3%ABr%20personat%20me%20aft%C3%ABsi%20t%C3%AB%20kufizuara

46 Regjistrimi i pasurisé: https://e-albania.al/eAlbaniaServices/UseService.aspx?service_code=9472
Regjistrimi i biznesit (kompanisé): https://e-albania.al/eAlbaniaServices/UseService.aspx?service_
code=15186
Regjistrimi i automjetit: https://www.dpshtrr.al/mjete/regjistrimi-i-mjetit
Léshimi i pasaportés dhe i kartés sé identitetit: https://e-albania.al/eAlbaniaServices/UseService.aspx?ser-
vice_code=13851; https://identitek.al
Deklarimi dhe pagesa e tatimeve: https://www.tatime.gov.al/c/7/154/per-sipermarresit

47 Ibid.
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Ofrimiiinformacionit né shumé gjuhé i plotéson kérkesat né ményré efektive,
ku shérbime si regjistrimi i pronés, regjistrimi i biznesit, [éshimi i pasaportés dhe
kartés sé identitetit, si dhe shérbimet e TVSH-sé jané té disponueshme si né
gjuhén shqipe, ashtu edhe até angleze.”® Kjo gasje né shumé gjuhé lehtéson
ndjeshém pérdorimin e shérbimeve nga pérdorues gé nuk kuptojné shqgip
dhe nga pérdorues ndérkombétaré, megjithaté informacioni pér regjistrimin
e automjeteve mbetet ekskluzivisht né gjuhén shqgipe. Ofruesit e shérbimeve
gjithashtu publikojné né ményré té vazhdueshme dhe té strukturuar informacion
té garté mbi¢cmimet e shérbimeve pér té gjitha shérbimet e pérzgjedhura, siné
faget zyrtare té internetit ashtu edhe né portalin e-Albania. Informacioni mbi
c¢cmimet éshté transparent dhe i aksesueshém, duke pérmbushur né ményré
efektive standardet e transparencés dhe duke ndihmuar gytetarét né nevojat
e tyre. Informacioni mbi té drejtat dhe detyrimet e pérdoruesve publikohet
né meényreé té ploté elektronikisht pér té gjitha shérbimet e pérzgjedhura,
duke detajuar kérkesat pér dokumentacion dhe duke sgaruar pérgjegjésité
e pérdoruesve.

Té dhéna té tjera té réndésishme si detaje té sakta té kontakteve duke pérfshiré
adresén fizike, numrin e telefonit dhe adresén e emailit, jané té disponueshme
pér té gjitha shérbimet e shqgyrtuara.”® Kjo gasje e géndrueshme pémiréson
ndjeshém pérgjigjen administrative dhe lehtésiné nga ana e pérdoruesit.
Pavarésisht késaj, t&é dhénat e shérbimeve administrative mbeten té
padisponueshme né formatet e hapura dhe té ripérpunueshme®, pérveg té
dhénave té regjistrimit té automjeteve té ofruara nga Drejtoria e Pérgjitshme
e Shérbimit té Trasportit Rrugor.>' Rritja e disponueshmérisé sé té dhénave
né format té hapur mbetet njé fushé kritike pér pérmirésim pér rritjen e
transparencés dhe llogaridhénies.

Né lidhje me pérpjekjet pér té trajnuar stafin e administratés publike mbi
trajtimin e grupeve vulnerabel, duhet theksuar gé kéto aktivitete kané filluar. Né
vitin 2023, ASPA * zhvilloi njé program té vecanté trajnimi rreth problematikés sé
antigjipsizmit > me titull “Antigjipsizmi dhe Roli i Administratés Publike kundér
kétij Fenomeni”. Ky trajnim u fokusua te pakicat Rome dhe Egjiptiane si pjesé e
Planit Kombétar té Veprimit pér Barazi, Pérfshirje dhe Pjesémarrje t& Roméve
dhe Egjiptianéve (2021-2025). >* Né vitin 2024, ASPA zhvilloi tre trajnime mbi
kété temég, i cili pérfshiu dy kurse online té certifikuara dhe njé sesion informimi
online. 83 népunés civil morén pjesé né kéto trajnime. Edhe pse ky éshté njé

48 Pér shérbimet né e-Albania informacioni éshté i disponueshém né Anglisht pérmes pérdorimit té chat-
botit pasi pérdoruesi té kycet Brenda.

49 Kontrolloni faget e internetit té shérbimeve té& kampionuara si né referencén nr. 14.
50 Formatet lehtésisht té lexueshme pérfshijné: XML, XLSX, XLS, ODS, CSV, TSV, JSON.

51 https://www.dpshtrr.al/open-data-dpshtrr-english; https://lookerstudio.google.com/reporting/0lcc295b-
4aee-409b-9026-48f57c807175/page/CU40B

52 Shkolla Shgiptare e Administrates Publike, https://aspa.gov.al/en/
53 Informacioni éshté marré pérmes kérkesés sé drejtés sé informimit.

54 https://www.undp.org/albania/publications/national-action-plan-equality-inclusion-and-participation-ro-
ma-and-egyptians-albania
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rezultat i réndésishém, zgjerimi dhe rregullimi i kétyre programeve té trajnimit
mund té pérmirésojé me tej vémendjen dhe reagimin e administratés publike
ndaj grupeve vulnerabél.

Shpérndarja territoriale e shérbimeve administrative garantohet né ményré
efektive, me akses té siguruar né nivel bashkie pér té gjitha shérbimet e
shqyrtuara. Zyrat fizike bashkiake né mbaré vendin sigurojné ndérveprimin
fizik, kur gasja digjitale éshté e pamundur ose kur shérbimet kérkojné ende
ndérveprim fizik, duke ruajtur késhtu njé mbulim té gjeré territorial.

Opinionet nga eksperté jo shtetéror dhe anétaré té shoqgérisé civile sjellin
né vémendje barrierat e vazhdueshme né qasjen fizike dhe digjitale, té cilat
pérfshijné infrastrukturé té papérshtatshme, mungesén e aftésive digjitale
dhe pérmirésime té fragmentuara té shérbimeve. Pavarésisht njohjes sé
pérmirésimeve té fragmentuara, sic éshté modeli i centralizuar i ADISA dhe
iniciativa té izoluara si autobuzét e pajisur me audio né njé bashki**, ekspertét
i pérshkruajné kéta si masa té kufizuara dhe jo té integruara mjaftueshém.
Gjithashtu, u theksua fort infrastruktura e pamjaftueshme e internetit dhe
mungesa e mbéshtetjes sé dedikuar. Pérmirésimet e rekomanduara pérfshijné
reformé ligjore, rritjen e aftésive digjitale, integrimin sistematik té standardeve
té aksesueshmeérisé dhe bashképunimin mé té forté ndérmjet institucioneve
publike dhe shogérisé civile, pér té garantuar njé akses té balancuar dhe té
drejté né shérbime, vecanérisht pér banorét e zonave rurale, t&€ moshuarit dhe
personat me aftési té kufizuara.

Pérceptimi qytetar®® pasqyron né pérgjithési géndrime té balancuara dhe
kryesisht pozitive né lidhje me aksesin né shérbime. Sa i pérket pyetjes mbi
aksesin né informacionin e nevojshém pér pérfitimin e shérbimeve, shumica
e qytetaréve té anketuar vlerésojné se informacioni dhe udhézimet thelbésore
jané lehtésisht té aksesueshme.”” Né lidhje me pyetjen pér lehtésiné e gasjes
fizike té informacionit gjithashtu pjesa mé e madhe e gytetaréve shpreh
piképamje pozitive.”® E njéjta shkallé vlerésimi u shpreh edhe pér lehtésiné
e gasjes né shérbimet online, duke theksuar njé progres té réndésishém.*
Megjithaté, pakica e konsiderueshme gé ende pérballet me barriera thekson
nevojén pér pérpjekje té vazhdueshme pér té zvogéluar pérjashtimin dhe pér
té zhvilluar mé tej gasjen e pérgjithshme té shérbimeve.

55 Bashkia Kaméz

56 Anketa e pérceptimit public u zhvilluar nga 11 shkurti deri me 18 shkurt 2025. Kampioni i pérdorur ishte,
N=1026

57 Nuk jam fare dakord —16.8%, nuk jam dakord —17.8%, dakord — 41%, plotésisht dakord — 22.2%, nuk e di/pa
mendim - 2.2%.

58 Nuk jam fare dakord 17.4%, nuk jam dakord 18.6%, dakord 36%, plotésisht dakord 25%, nuk e di/pa men-
dim 2.9

59 Rezultatet e anketimit: nuk jam fare dakord 15.5%, nuk jam dakord 15%, dakord 32.3%, plotésisht dakord
34.6%, nuk e difpa mendim 2.7%
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Si éshté Shqipéria né aspektin rajonal?

Nén-treguesi 2: Qasja né Shérbime dhe disponueshmeéria e informacionit rreth
shérbimeve

ALB 325
BIH
KS
MKD
MNE
SRB 345
I
0 5 10 15 20 25 30 35
= Score of sub-indicator 2 Western Balkans average
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1.3 Digjitalizimi i shérbimeve publike

Parimi 19: Pérdoruesit jané né gendér té hartimit dhe té ofrimit té
shérbimeve administrative.

Parimi 22: Digjitalizimi mundéson marrjen e vendimeve té bazuara
né té dhéna dhe politika, shérbime dhe procese efektive, efikase dhe
pérgjegjése né té gjithé sistemin geverisés..

Nén-tregues 3: Digjitalizimi i shérbimeve publike ©°

. s . Fusha e
Elementet e indikatorit .
elementit

E 3.1 Ka njé dokument strategjik té miratuar i cili
parashikon digjitalizimin e ofrimit té shérbimit
publik

Str:?\t.egﬁa dhe 0.5/0.5
politika

E 3.2 Rregulloret parashikojné ofrimin e
shérbimeve digjitale, nénshkrimin elektronik
dhe pagesat elektronike né kuadér té ofrimit té
shérbimeve digjitale.

Legjislacioni  1.5/1.5

E 3.3 Pérgjegjésia institucionale pér drejtimin e
e . ) o ) Struktura
ofrimit té shérbimeve digjitale né administratén . . . 2/2
. . institucionale
gendrore éshté e pércaktuar.

E 3.4 Platforma gendrore elektronike pér ofrimin

. . e e Praktika né
e shérbimeve digjitale éshté krijuar dhe éshte e 5 .tl @ ne 4/4
. . : zbatim
orientuar drejt pérdoruesit.
E 3.5 Nénshkrimi dhe pagesat digjitale jané té Praktika né
: e : : 2/4.5
disponueshme pér té gjithé pérdoruesit. zbatim
E 3.6 Aktoré kryesoré jo shtetéror i konsiderojné Rezultati dhe
L o o . . : ; 3/3
shérbimet digjitale té thjeshta pér tu pérdorur impakti
Pikét totale pér nén-treguesin 3 13.25/15.5

60 Pérmes néntreguesit té treté monitorohen nénparimet e méposhtme té& SIGMA-s: Qeveria harton dhe
koordinon njé politiké gjithépérfshirése né nivel geverisés pér té pérmirésuar né ményré té vazhdueshme
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve administrative publike, bazuar né nevojat né zhvillim té pérdoruesve;
Administrata publike siguron lidership, koordinim dhe kapacitete pér krijimin e strategjive dhe shérbi-
meve geveritare efektive, té integruara dhe digjitale; si dhe identiteti digjital, nénshkrimi elektronik dhe
shérbimet e besimit, pagesat dhe zgjidhjet pér ofrimin digjital té& shérbimeve jané lehtésisht té dis-
ponueshme pér té gjithé, té sanksionuara ligjérisht, funksionale teknikisht dhe té pérdorura gjerésisht
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Q€ nga ciklii méparshém i monitorimit, Shqipéria ka zhvilluar njé kuadér
té géndrueshém strategjik dhe legjislativ gé konsolidon angazhimin

pér ofrimin e shérbimeve publike né ményré digjitale. Pérgjegjésité e
centralizuara institucionale dhe platformat digjitale té orientuara drejt
pérdoruesit pérmirésojné ndjeshém efikasitetin administrativ dhe akse-
sueshmeériné. Megjithaté, finalizimi i procesit té integrimit té kapaciteteve
pér pagesa elektronike dhe adresimi sistematik i sfidave té gjithépérf-
shirjes mbeten prioritete kryesore pér té siguruar akses té barabarté dhe
pérdorim té shérbimeve digjitale pér té gjithé qytetarét.

Angazhimi strategjik i Shqgipérisé pér digjitalizimin e ofrimit té shérbimeve
publike éshté shprehur garté, ashtu sic theksohet edhe né pjesét e tjera té
raportit pérmes Agjendés Digjitale 2022-2026. Ky dokument themelor pércakton
né meényré té garté prioritetet drejt transformimit digjital, me synimin pér
té ofruar shérbime elektronike té plota dhe té aksesueshme pér qytetarét,
ekskluzivisht pérmes platformés e-Albania.®’ Ajoi ngarkon pérgjegjésité garta
Agjencisé Kombétare té Shogeérisé sé Informacionit (AKSHI) pér digjitalizimin e
ploté té shérbimeve publike, duke véné theksin te ndérveprueshmeéria, integrimi
i pandérpreré dhe eliminimi i nevojés gé qgytetarét té ndérveprojné fizikisht
me institucione té shumta publike. AKSHI menaxhon komponenté kritiké si
nénshkrimet elektronike, autentifikimin, infrastrukturén e ndérveprueshmeérisé
dhe katalogun e shérbimeve digjitale, duke siguruar késhtu njé ofrim té
unifikuar dhe koherent té shérbimeve digjitale né té gjithé administratén
publike shqgiptare.

Gjithashtu, ligji nr. 43/2023 “Pér Qeverisjen Elektronike” e pércakton garté
shérbimet digjitale si njé detyrim statutor pér organet publike, duke mandatuar
pérdorimin e kanaleve té sigurta elektronike pér ofrimin e shérbimeve publike.®?

Ligji specifikon mé tej zbatimin e nénshkrimeve elektronike dhe vulave
elektronike, duke garantuar vlefshmériné ligjore dhe legjitimitetin e dokumenteve
té léshuara né meényré elektronike.®* Pér mé tepér, ligji pércakton mundésiné
pér pagesa elektronike té jené té disponueshme drejtpérdrejt pérmes portalit
e-Albania, njé masé gé do té rriste ndjeshém efikasitetin e transaksioneve pér
pérdoruesit.*s Megjithaté, shkalla e zbatimit té pagesave elektronike tregon
pak progres dhe mbetet e kufizuar né praktiké. Gjaté vlerésimit té shtaté
shérbimeve té pérzgjedhura, rezulton se shérbimet e regjistrimit té pronés dhe
té biznesit pérdorin plotésisht nénshkrimin elektronik dhe pagesat elektronike®,

61 Agjenda digjitale 2022-2026, Pika 2, Seksioni 2.2 (https://www.gbz.gov.al/elivendim/2022/06/01/370/8fd7b-
0Ocf-6848-431f-8bcb-5d08d16deaa7;,g=agjenda%20digjitale)

62 Ligji Nr. 43/2023 "Pér geverisjen elektronike”, Neni 1"Qéllimi i ligjit"; https://mwww.qbz.gov.al/eli/lig-
j/2023/06/15/43/9fb689d7-75d3-4621-a5a4-dab6e3a52d93,q=P%C3%8BR%20QEVERISIEN%20ELEKTRONI-
KE

63 lbid., neni 37, 48, 49
64 lbid., neni 51

65 Mundésia pér té paguar né ményré elektronike éshté njé opsion né fagen "e-Albania" pér kéto shérbime,
pasi pérdoruesi té jeté kycur. Megjithaté, né shumicén e rasteve kjo nuk do té thoté se pérdoruesi mund
té vazhdojé me pagesén elektronike, sepse zakonisht ajo nuk funksionon.
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duke ofruar procese digjitale té plota. Regjistrimi i automjeteve, léshimi i
pasaportave dhe i kartave té identitetit, si dhe shérbimet e TVSH-sé pérdorin
né ményré té géndrueshme nénshkrimin digjital, por ende kérkojné veprime
fizike pér proceset e pagesés, duke reflektuar njé disponueshméri té pjesshme
té pagesave elektronike.

Platforma gendrore pér ofrimin e shérbimeve digjitale, portali e-Albania éshté
kryesisht stabél dhe i orientuar drejt pérdoruesit. Ai respekton rreptésisht
rregulloret kombétare pér mbrojtjen e té dhénave, duke detajuar qarté politikat
pér mbledhjen, pérpunimin dhe ruajtjen e t& dhénave né dokumentet e
publikuara “Politika e Privatésisé” dhe “Kushtet e Pérdorimit”®®. Portali gjithashtu
pérfshin vecori té avancuara pér pérdoruesin si njé platformé komunikimi
interaktive Al si né gjuhén shqipe edhe até angleze.

Informatorét kryesoré shprehen pérgjithésisht té kénaqur me lehtésiné e
pérdorimit té shérbimeve digjitale né Shqipéri, duke shénuar njé pérmirésim
té ndjeshém krahasuar me metodat tradicionale me prezencé fizike dhe
dokumente né letér. Megjithaté, ekspertét e shogérisé civile té intervistuar
theksojné vazhdimisht sfidat e vazhdueshme pér grupe té caktuara, pérfshiré
gytetarét e moshuar, banorét e zonave rurale, pakicat dhe shtresat ekonomikisht
té pafavorizuara.

Si éshté Shqipéria né aspektin Rajonal?

Nén treguesi 3: Digjitalizimi i shérbimeve

ALB

BIH

KS

MKD

MNE

SRB

0 3 6 9 12 15

= Score of sub-indicator 3 Western Balkans average

66 Politika e privatésisé; https://e-albania.al/Pages/PrivacyPolicy.aspx
Kushtet e perdorimit; https://e-albania.al/Pages/TermOfUse.aspx
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Tabela e krahasimit té pikéve totale né Shérbimet Publike dhe Digjitalizim

Tregues: “Transparenca dhe pérgendrimi te qytetari né hartimin dhe ofrimin
e shérbimeve.

ALB

BIH
KS
MKD
MNE
SRB
I
0 10 20 30 40 50 60
= Score of sub-indicator 4 Western Balkans average

Raporti Rajonal pér fushén e Hartimit dhe té Digjitalizimit té€ Shérbimeve, me
rezultatet e administratave nga Ballkani Perendimor mund té gjendet né:
www.par-monitor.org
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Il.4 Rekomandime pér Ofrimin e Shérbimeve dhe Digjitalizimin
[1.4.1 Ndjekja e rekomandimeve nga Monitorimi i RAP 2021/2022

ADISA duhet té
identifikojé boshlléget
né zbatimin e politikés
sé ofrimit té shérbimeve,
vecanérisht né lidhje me
dallimet midis:

(@) zonave rurale dhe
atyre urbane;

(b)gendrés dhe
periferisé;

(c) gytetaréve te
arsimuar dhe atyre mé
pak té arsimuar;

(d) grupeve shogérore
gé nuk kané nevoja té
posacme dhe atyre té
pérjashtuara dhe né
nevojé.

Pér kéeté géllim, ADISA
duhet té angazhojé
intensivisht OSHC-té gé
punojné pér té drejtat

e personave me aftési
té kufizuara dhe té
grupeve té pérjashtuara
nga shogéria pér té
pérmirésuar cilésiné e
ofrimit té shérbimeve
pér kéto grupe.

Afat shkurtér

Zbatuar
Pjesérisht

Pas shkrirjes sé
ADISA-s me AKSHIn,
jané ndérmarré masa
dhe iniciativa pér té
adresuar boshlléget né
ofrimin e shérbimeve
dhe pér té rritur
angazhimin me
organizatat e shogérisé
civile gé fokusohen te
personat me aftési té
kufizuara dhe grupet
e margjinalizuara.
Pavarésisht
pérmirésimeve té
dukshme, sfidat
vazhdojng, vecanérisht
né zonat rurale dhe
mes popullatave me
véshtirési né njohurité
digjitale.

67 Rekomandimet pér té cilat vlerésohet se koha e nevojshme pér zbatim éshté deri né njé vit kategorizo-
hen si afatshkurtra. Rekomandimet afatmesme jané ato gé mund té zbatohen brenda njé periudhe nga
njé deri né tre vjet. Rekomandimet afatgjata kérkojné mé shumeé se tre vjet pér t'u zbatuar.
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ADISA duhet t'i japé
pérparési zhvillimit té
njé kornize térésore té
politikave pér sigurimin
e cilésisé sé shérbimeve
administrative.

Pér kéte géllim,
mbledhja e té dhénave
dhe raportimi pér
Pérvojén e qytetaréve
gjaté marrjes sé
shérbimeve éshté
thelbésore.

Zbatuar
Pjesérisht

Afatgjaté

Institucionet ofruese
té shérbimeve
administrative duhet
té mundésojné dhe
promovojné né faget
e tyre té internetit
mundésité pér té
dhéné komente

pér pérmirésimin

e shérbimeve
administrative.

AKSHI, tashmé
pérgjegjése pér
funksionet e
meéparshme té
ADISA-s, ka integruar
mekanizma
sistematike té
mbledhjes sé té
dhénave brenda
platformés e-Albania,
por i mungon

njé kuadér i ploté
raportimi gé fokusohet
né ményré té garté te
pérvoja dhe kénagésia
e qytetaréve né té
gjitha shérbimet.

Né pérgjithési,

ky rekomandim
éshté i arritur pasi
kanalet e dhénies

sé pérshtypjeve

si sistemet e
pikézimit dhe kutité
e komenteve jané
pérfshiré né portalin
e-Albania. Megjithaté,
disa shérbime té
ofrura jashté portalit
e-Albania iu mungon
mundésia pér té
ofruar komente dhe
pérshtypje si psh
shérbimi i regjistrimit
té automjetit apo
shérbimet e TVSH-sé.

37

SHERBIMET PUBLIKE DHE DIGJITALIZIMI 2024/2025



Rekomandime

Lloji (Afat-
shkurtér/
Afatmesém/
Afatgjaté)e7

Statusi

Institucionet ofruese

té shérbimeve
administrative duhet

té publikojné né
ményré aktive té dhéna
bazé né lidhje me
pérshtypjet e qytetaréve
pér shérbimet
administrative gé ata
marrin.

Shpjegim

Nuk ka publikim
sistematik apo té
ploté té marrjes sé
péshtpyjeve.

Vetém té dhéna té
kufizuara dhe até
agreguara si shérbimet
e renditura simé

té mirat né portalin
e-albaniaa botohen por
pa analiza té detajuara.

Rekomandime Lloji (Afat- Statusi
shkurtér/
Afatmesém/

Afatgjaté)e7

ADISA dhe institucionet
e tjera ofruese

té shérbimeve
administrative duhet té
béjné té disponueshém
informacionin

mbi shérbimet
administrative né
formate té& dhénave té
pérpunueshme (open
data).

ADISA dhe Agjencia
pér Dialog dhe
Bashkégeverisje duhet
té kené kompetenca
té dallueshme nga
njéra-tjetra. Aktualisht
ka mbivendosje té

dy institucioneve né
lidhje me monitorimin,
vlerésimin dhe
raportimin dhe kjo nuk
e ndihmon politikén
efektive té ofrimit té
shérbimeve.

Qeveria duhet té Zbatuar Mekanizmat
promovojé monitorimin Pjesérisht | gjithépérfshirés té
gjithépérfshirés té monitorimit duke
ofrimit té shérbimeve pérfshiré shogériné
nga shogéria civile dhe civile dhe gytetarét
gytetarét. promovohen né
ményré aktive, dhe ka
njé plan pér ta zhvilluar
mé tej kété proces, por
aktualisht akoma kjo
piké mbetet e kufizuar.
Informatorét kyg
theksojné mungesén
e pérfshirjes dhe
konsultimit sistematik
vecanérisht te grupet
vulnerabél.
Institucionet ofruese Zbatuar Programet e trajnimit
té shérbimeve Pjesérisht | kané filluar (83
administrative duhet té Nnépunés civil jané
sigurojné gé personeli trajnuar né 2024),
i tyre té jeté i trajnuar megjithaté kéto
pér té komunikuar né trajnime nuk jané
meényré profesionale pérhapur akoma dhe
dhe pér té ndihmuar Nnuk jané pérfshiré né
personat me aftési té programet e trajnimit
kufizuara dhe grupeve té administratés
té tjera né nevojé. publike
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Shpjegim

Pérvec regjistrimit té
automjeteve, publikimi
i t&é dhénave té hapura
mbetet shumeé e
kufizuar.

Shérbimet
administrative, né
pérgjithési, nuk ofrojné
té dhéna né formate té
ripérpunueshme dhe
gé té jené té hapura
pér publiku.

Shfuqgizimi i ADISA-s
dhe integrimi i
pérgjegjésive té

saj te AKSHI i ka
zgjidhur mbivendosjet
institucionale.

AKSHI tani ka
pérgjegjésiné pér
shérbimet digjitale,
ndérkohé gé Agjencia
pér Dialog dhe
Bashkéqgeverisje

ruan kompetenca té
vecanta gé lidhen me
llogaridhénien dhe
transparencén.
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Agjencia pér Dialog
dhe Bashkégeverisje
duhet té keté fagen e saj
té dhe té pérgatité né
pérputhje me Ligjin pér
té Drejtén e Informimit,
Programin e saj té

Transparencés. ligjit pér té drejtén
e informimit, i cili
pérditéson rregullisht
programin e tij té
transparencés.
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Agjencia pér Dialog
dhe Bashkégeverisje
aktualisht mban fagen
e saj té internetit dhe
éshté né pérputhje
me detyrimet pér
transparenceé sipas
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I.4.2 Rekomandime nga raporti i monitorimit 2024/2025

1.

Né njé periudhé afatmesme, Ministria e Shtetit e Administratés
Publike dhe Antikorrupsion (MAPA), né bashképunim me AKSHI-n
duhet té hartojné dhe té dorézojné né parlament té gjitha amendimet
e nevojshme pér legjislacionin e shérbimit civil duke e béré té
detyrueshme metrikén pér matjen e kénagshmeérisé sé pérdoruesit.
Ndryshimet e parashikuara duhet té béjné gé ¢do institucion gendror
gé ofron shérbime té mbledhé dhe té publikojé té dhéna tremujore
té ndara sipas gjinisé, aftésisé sé kufizuar, rajonit dhe té shpjegojé se
si rezultatet jné pérdorur pér té pérmirésuar shérbimet e tyre.

Né njé periudhé afatmesme, MAPA dhe AKSHI duhet té dalin me
metodologjiné kombétare pér hartimin e shérbimeve te pérgendruara
te gytetari gé kérkojné gé institucionet té bashkékrijojnég, té zhvillojné
prototipe, té testojné dhe hapa pas hapi té pérshtasin ¢do shérbim
té riapo té rinartuar né bashképunim direkt me pérdoruesin fundor.

Pér njé periudhé afatmesme, AKSHI né bashképunim me ministrité
e linjés, duhet té grupojé shérbimet sipas ngjarjeve té jetés dhe ti
publikojé ato si procese té unifikuara né e-Albania, té shogéruara me
njé udhézues né njé gjuhé té thjesht né shqgip dhe anglisht dhe né
formate té aksesueshme si (audio, PDF, video me shenja ose me titra).

Pér té zbatuar efektivisht parimin “vetém njé heré”, AKSHI, MAPA dhe
bashkité e Shqgipérisé duhet brenda njé periudhe afatgjaté, té lidhin
regjistrat lokal me platformén e té dhénave kombétare. Ata duhet té
mbajné njé regjistér online gé tregon sa heré u kérkohet qytetaréve
té dorézojné dokumente gé shteti i ka tashmé né zotérim.

Né njé periudhé afatmesme, AKSHI dhe autoritetet lokale duhet té
hapin dhe té financojné pika té dedikuara ku népunés civil té trajnuar
asistojné pa pagesé pér shérbimet digjitale qytetarét e moshuar,
njerézit nga zonat rurale dhe personat me aftési té kufizuar.

AKSHI duhet né njé periudhé afat shkurtér té publikojé njé gendér
open data pér shérbimet e Treguesve Kryesoré té Performancés, kohén
e procesimit, kostot dhe volumet e pérdorimit né ményré gé Shogéria
Civile, media dhe té gjithé aktorét e interesuar mund t& monitorojné
trendét dhe metrikat e performancés népér agjencité publike.
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METODOLOGIIA

Pér raportin pér Shqipériné jané pérdorur metodat dhe mjetet e méposhtme
té kérkimit pér mbledhjen e té& dhénave dhe llogaritjen e elementeve:

* Analiza e dokumenteve dhe té dhénave zyrtare dhe adresat zyrtare té
internetit

o Keérkesa pér informacion pérmes té drejtés sé informimit
e Intervista me aktoré dhe informuese kryesoré
* Anketa té perceptimit publik.

Monitorimi u bazua kryesisht te analiza e dokumenteve zyrtaré té disponueshme
publikisht né adresa zyrtare interneti té organeve administrative dhe né té
dhénat dhe informacionin gé mbahet aty. Megjithaté, né raste kur té dhénat
nuk ishin té disponueshme, hulumtuesit dérguan kérkesa pér informacion
institucioneve pérkatése Nné meényré gé té merrnin informacionin e duhur pér
té vendosur pikét elementéve.

Tabela 5. Kérkesa pér informim té dérguara né Shqipéri

Data e dérgimit té Data e marrjes
kérkesés sé pérgjigjes

Agjencia Kombétare e Shogérisé sé

. 25.02.2025 10.03.2025
Informacionit
Shkqlla Shqgiptare e Administratés 55.02.2025 56.02.9095
Publike
Drejtoria e pérgjithshme e tatimeve  25.02.2025 06.03.2025

Intervistat me informatorét kyc u pérdorén si baza pér ndarjen e pikéve pér
elementet 110, 2.17 dhe 3.6. gjithashtu, ata u pérdoren pér marrjen e té& dhénave
cilésore, té fokusuara dhe té thelluara mbi fenomenet e monitoruara. Intervistat
me aktorét té tjeré (si pérfagésues té organeve té administratés publike) u
pérdorén né kérkim pér té plotésuar dhe verifikuar té dhénat e mbledhura
dhe gjetjet. Pérzgjedhja e té intervistuarve u bé me njé kampionim selektiv
jo-probabilistik duke synuar bashkébisedues bazuar né ekspertizén e tyre né
lidhje me temén.

Intervistat me informantét kryesor u ndané né njé grup prej katér pyetjesh
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ku pjesémarrésit shprehen dakordésiné e tyre pér shkallén e vlerésimit me 4
piké: nuk jam fare dakord, prirem té mos jem dakord, prirem té jem dakord
dhe jam plotésisht dakord. Pikét pér elementet 110, 2.17 dhe 3.6 u vendosén
nése informantét kryesoré pohonin gé ishin dakord apo ishin plotésisht dakord.
Gjithashtu u pérdoren edhe pyetje té hapura duke mundésuar diskutimin me
té intervistuarit dhe duke béré nénpyetje gjaté diskutimit né vend gé té ndigej
strikt formati i pyetjeve té paracaktuara. Té intervistuarit iu garantua anonimati
i ploté pér informacionin personal dhe institucionin nga ata vinin.

Tabela 6. Intervistat e zhvilluara né Shqipéri

pate _________________Jréintervistuarit

19.02.2025 Drejtor OSHC
21.02.2025 Drejtor OSHC
27.02.2025 Ekspert OSHC/Hulumtues

Lista e pyetjeve té intervistés
e Elementi1l0

A jeni dakord me pohimin e méposhtém: Hartimi dhe ofrimi i shérbimeve
jané té pérgendruara te qytetari.

a. nuk jam fare dakord
b. prirem té mos jem dakord
Cc. prirem té jem dakord

d. jam plotésisht dakord

A jeni dakord me pohimin e méposhtém: Kanalet qé qytetarét té ofrojné
pérshtypjet e tyre jané té disponueshme.

a. nuk jam fare dakord
b. prirem té mos jem dakord
C. prirem té jem dakord

d. jam plotésisht dakord

A jeni dakord me pohimin e méposhtém: Pérshtypjet e qytetaréve pérdorén
pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve.

a. nuk jam fare dakord
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b. prirem té mos jem dakord
C. prirem té jem dakord

d. jam plotésisht dakord

Pyetje té tjera shtesé (jo t& ndara me piké por té réendésishme pér informacion
cilésor pér vlerésimin):

1.

Sipas pérvojés tuaj cilat jané pengesat kryesore né hartimin dhe
ofrimin e shérbimeve té pérgendruara te qytetari?

A mund té ndani me ne praktika pozitive né ofrimin e shérbimeve
té pérgendruara te qytetari?

Sipas jush cilat jané kanalet kryesore té dhénies sé pérshtypjeve mé
efektive sipas gytetaréve pér té komunikuar nevojat dhe pérvojat e
tyre?

A jané mekanizmat e dhénies sé pérshtypjeve té gasshme pér té

gjithé grupet e popullatés (grupet vulnerabel apo té margjinalizuar)?

Si mendoni se analizohen pérshtypjet e gytetaréve dhe si veprojné
ofruesit e shérbimeve mbi analizén e tyre?

A mund té na jepni shembuj ku pérshtypjet e qytetaréve kané cuar
né pérmirésim té ndjeshém né ofrimin e shérbimeve?

Sipas mendimit tuaj, ¢cfaré ndryshimesh sistemike jané té nevojshme
pér té forcuar hartimin dhe ofrimin e shérbimit t& pérgendruar te
gytetari?

Si munden gé aktorét jo shtetéror té kontribuojné gé pérshtypjet e
gytetaréve té integrohen né pérmirésimin e proceseve té ofrimit té
shérbimit?

e Element217

Sa jeni dakord me pohimin e méposhtém: Rrjeti territorial e gasjes né
shérbimet administrative éshté e pérshtatshme.

a. nuk jam fare dakord

b. prirem té mos jem dakord
Cc. prirem té jem dakord
d

. jam plotésisht dakord

Sa jeni dakord me pohimin e méposhtém: hapésirat pér ofrimin e shérbimeve
publike jané té gasshme fizikisht pér té gjithé qytetarét

a. nuk jam fare dakord
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b. prirem té mos jem dakord
C. prirem té jem dakord

d. jam plotésisht dakord

Sa jenidakord me pohimin e méposhtém: Shérbimet qé ofrohen elektronikisht
jané lehtésisht té gasshém nga ana e qytetaréve.

e. nuk jam fare dakord
f.  prirem té& mos jem dakord
g. prirem té jem dakord

h. jam plotésisht dakord

Pyetje té tjera shtesé (jo t& ndara me piké por té réndésishme pér informacion
cilésor pér vlerésimin):

1. Cilatjané sfidat pér té ofruar njé mbulim té pérshtatshém territorial
pér gasjen né shérbimet administrative?

2. Ajané kéto grupe apo zona té papérfagésuara nga rrjeti aktual?

3. Aka barriera specifike pér qasjen fizike né hapésirat e institucioneve
gé ofrojné shérbimet (psh infrastruktura apo vendndodhja)?

4. Amund té pérmendi shembuj pozitiv né pérmirésimin e qasjes fizike?

5. Cilatjané barrierat kryesore me té cilat pérballen gytetarét kur kérkojné
shérbime pérmes internetit/onling?

6. Si mund té pérmirésojné ofruesit e shérbimeve gasjen dhe
pérdorshmeériné e platformave online?

7. Sipas mendimit tuaj, ¢faré pérmirésimesh sistemike duhet té
béhen gé gytetaréve tiu sigurohet gasje e barabarté né shérbimet
administrative?

8. Si munden aktorét e shogérisé civile dhe aktorét jo shtetéror té
mbéshtesin njé gasje mé té miré né shérbime?

e Element 3.6

Sajeni dakord me pohimin e méposhtém: Shérbimet digjitale jané lehtésisht
té pérdorshme nga té gjithé qytetarét.

a. nuk jam fare dakord
b. prirem té mos jem dakord
C. prirem té jem dakord

d. jam plotésisht dakord
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Pyetje té tjera shtesé (jo té ndara me piké por té réndésishme pér informacion
cilésor pér vlerésimin):

1. Cilatjané sfidat kryesore gé qytetarét hasin kur pérdorin shérbimet
digjtale?

2. Akagrupe specifike popullatash (psh t&€ moshuarit, banorét e zonave
rurale, personat me aftési té kufizuar) ku shérbimet digjitale jané mé
pak té gasshme?

3. Cilat vecori apo mekanizma mbéshtetés mund ti béjné shérbimet
digjitale me té lehta pér pérdorim nga ana e gytetaréve?

4. A mund té sillni shembuj nga praktika t&€ mira apo té suksshme té
zbatimit té shérbimeve digjitale?

5. Simundet gé ofruesit e shérbimeve té sigurojné gé shérbimet digjitale
jané té gasshme pér qytetarét té cilét nuk kané lidhje té géndrueshme
interneti apo njohuri pér pérdorimin e shérbimeve digjitale?

Anketimi i shérbimit publik bazohet te njé pyetésor pér popullatén e gjeré
(banoré mbi 18 vjeg) né Shqgipéri. Sondazhi u bé pérmes intervistave telefonike té
asistuara nga kompjuteri (CATI) né kombinim me intervistén pérmes internetit
té asistuar nga kompjuteri (CAWI).

Sondazhi u zhvilluar gjaté periudhés 11 deri me 18 shkurt 2025. Marzhi i gabimit
i kKampionimit prej 1026 qytetarésh éshté +3,49 %, dhe 95% nivel besimi.
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Tabela X: pyetjet e anketés té perceptimit publik né fushén e Ofrimit té

Shérbimit dhe Digjitalizimit®®

Statement 8

Né dy vitet e kaluara, a
keni pasur kontakt me
administratén publike
né Shqipéri pér té marré
shérbime administra-
tive? (si rinovimi i doku-
menteve té identitetit,
aplikimi pér pérfitime
Nnga papunésia apo
mbéshtetje té tjera so-
ciale, regjitrimin e mar-
tesés apo té lindjes sé
njé fémije, regjistrimin e
njé biznesi, té automjetit,

etj)

a. Po

b.Jo

Pohimi 9 Nuk Nuk jam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Uné kam mundésiné 1 2 3 4 99

té ndikoj né zhvillimin e

shérbimeve té adminis-

tratés publike (si léshimi i

dokumenteve personale,

regjistrimi i automjeteve,

pagesa e taksave, etj.)

Pohimi 10 Nuk Nuk jam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

68 Pohimet e méposhtme nga ky seksion nuk jané pérdorur pér té vendosur pike né metodoligjiné e fushés
sé Ofrimit té Shérbimit dhe Digjitalizimit: pohimi 8, pohimi 10, pohimi 15, pohimi 16 dhe pohimi 19.
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Statement 8

Statement 8

Mund té marré lehteé-
sisht shérbime pub-

like pérmes interne-

tit (pérmes portalit
e-geverisje dhe portalit
té autoriteteve tatimore,
etj.).

99

Pohimi 15

Si do donit té keni gasje
né shérbimet publike?

a. Qasje né shérbimet
pérmes internetit (on-
line)

b. Qasje né shérbime
pérmes zyrave dhe
sporteleve te autoritetet
pérkatése

c. nuk kam preferencé

Pohimi 16

Kur mendon pér dy vitet
e kaluara sa heré e keni
pérdorur shérbimet
pérmes internetit té ad-
ministratés publike?

a. Asnjéheré
b. Rallé heré
c. Ndonjéhere

d. Shpeshheré

Pohimi 17

Jam
Dakord

Jam
plotésisht
dakord

Nuk e
di/skam
mendim

Kur kérkoj shérbime
publike nuk mé kérkohet
gé té dorézoj dokumente
gé shteti i disponon si¢
jané (certifikaté lindje,
shtetésing, vértetim pap-
unésie, etj.).

99

Administrata publike 1 2 3 4 99

duhet té marré parasysh

pérvojat e qytetaréve

pér té pérmirésuar shér-

bimet e administratés

publike.

Pohimi 1 Nuk Nuk jam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Kam mundésiné gé té 1 2 3 4 99

shpreh opinionet e mia

mbi cilésiné e shérbi-

meve té administratés

publike me autoritetet

shtetérore pérkatése.

Pohimi 12 Nuk Nuk jam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Mund té gjej lehtésisht 1 2 3 4 99

informacionin dhe ud-

hézimet pér té marré

shérbimet nga adminis-

trata publike.

Pohimi 13 Nuk Nukjam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Mund té marré lehté- 1 2 3 4 99

sisht shérbime publike

né zyrat dhe sportelet e

shérbimit té autoriteteve

pérkatése

Pohimi 14 Nuk Nukjam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord
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Statement 8

Pohimi 18 Nuk Nukjam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Herén e funditgé mora 1 2 3 4 99

njé shérbim nga admin-

istrata publike mu desh

té dorézoja dokumente

gé i disponon shteti

(si certifikaté lindjet,

shtetésing, vértetim pap-

unésie, etj.).

Pohimi 19 Nuk Nuk jam Jam Jam Nuk e
jam dakord Dakord plotésisht di/skam
fare dakord mendim
dakord

Né dy vitet e fundit, 1 2 3 4 99

qytetarét dhe shogéria
civile éshté pérfshiré née
monitorimin e shérbi-
meve té administratés
publike.
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