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Pérmbledhje ekzekutive

“KLIENTI MISTERIOZ: Vlerésimi i performancés né
ofrimin e shérbimeve publike nga institucionet gendrore”

Projekti “Klienti Misterioz: Vlerésimi
i performancés né ofrimin e shérbimeve
publike nga institucionet gendrore”
u krye nga konsorciumi Instituti pér
Kérkime dhe Alternativa Zhvillimi
(IDRA), Qendra pér Informim dhe
Zhvillim (CID) dhe Qendra Aleanca
Gjinore pér Zhvilim (GADC), me
mbéshtetjen e ISDA Support Project,
fond i pérbashkét i donatoréve me
kontribut nga qeveria italiane, ajo
austriake dhe Programi i Zhvillimit i
Kombeve té Bashkuara (UNDP), i cili
mbéshtet progresin e reformés sé
shérbimeve dhe zbatohet nga geveria
shqgiptare né partneritet me UNDP-né.
Pér realizimin e kétij studimi u aplikua si
instrument vlerésimi “Vizitat e Klientit
Misterioz”, instrument ky i pérdorur
gjerésisht né vlerésimin e dhénies sé
shérbimeve nga operatorét privaté, i
cili po pérdoret pér heré té dyté né
vlerésimin e shérbimit té ofruar né
institucionet publike.
Krahasimisht me herén e paré, ky
vlerésim pati njé géllim dhe shtrirje
mé té madhe, duke gené se:
= Vlerésimi éshté shtriré né
nj¢ numér mé té madh
institucionesh;

= Né kété valé jané pérfshiré
né vlerésim dhe sportelet e
gendrave ADISA;
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= Dimensionet e vlerésimit jané
pérpunuar dhe zhvilluar akoma
mé shume;

= Neé fokus té vlerésimit, krahas
komponentit té€ marrjes sé
informacionit jané shtuar dhe
dy komponenté té tjeré,
pérkatésisht marrja e shérbimit
dhe parashtrimi i ankesés;

= Eshté béré pilotimi i vlerésimit
té sportelit virtual té ofrimit té
shérbimeve pérmes vlerésimit
pér pérvojén e aplikimit pér
shérbimin online té e — lejeve.

“Klienti Misterioz” &shté njé vézhgues
i trajnuar pér procedurat e shérbimeve
publike, gé ndérvepron me personelin
e shérbimit ndaj gytetarit dhe kryen
njé raportim té menjéhershém né
bazé té eksperiencés sé tij. Qéllimi
i vizités sé klientit misterioz éshté
testimi nése shérbimi i ofruar plotéson
standartet e deklaruara, vézhgimi i
aftésive ndérpersonale té punonjésve,
vlerésimi i performancés sé tyre
me synimin identifikimin e pikave té
forta dhe té dobéta gjaté marrjes sé
shérbimit duke treguar se ku nevoijiten
pérmirésime.




HYRJE

~ Projekti “Klienti Misterioz: Vlersimi
i performancés né ofrimin e shérbi-
meve publike ngainstitucionet gendro-
re”, né vazhdén e aktiviteteve té
reformés sé& shérbimeve publike

prioritet i geverisé shqiptare.

~ U realizua nga konsorciumi i tre or-
ganizatave té shoqérisé civile: Instituti
pér Kérkime dhe Alternativa Zhvillimi
(IDRA) udhéheqés i projektit, Qendra
Aleanca Gjinore pér Zhvillim (GADC)
dhe Qendra pér Informim dhe Zhvil-
lim (CID), anétare;

~ Eshté financuar nga ISDA Support Pro-
ject, fond i pérbashkét i donatoréve
me kontribut nga qeveria italiane,
austriake dhe Programi i Zhvillimit i
Kombeve té Bashkuara (UNDP);

~ Projekti pérfshin:

4+ Raportin e vlerésimit, brendia e tij
éshté pérgjegjési e autoréve dhe
nuk pérfagéson detyrimisht piké-
pa-mijet e qeverisé shqiptare, do-
natoréve dhe UNDP-sé&;

4+ Rekomandime pér realizimin e ké-
tij vlerésimi né shkallé té gjeré dhe
né ményré té géndrueshme; si dhe

4+ Ceremoniné e ndarjes sé cmimeve
té ekselencés né ofrimin e shérbi-
meve publike né Shqipéri.

= Kjo éshté vala e dyté e ndérmarrijes
sé kétij vlerésimi pérmes teknikés sé
“Vizitave té Klientit Misterioz”. Vala e
paré u realizua né fund té vitit 201 6, po
nganjé konsorciumidy organizatave té
shoqérisé civile: Instituti pér Kérkime
dhe Alternativa Zhvillimi (IDRA)
udhéheqgés i projektit, dhe Qendra pér

Informim dhe Zhvillim (CID), anétare,
me mbéshtetjen e AMSHC-sé*.

~ Krahasimisht me valén e parég, vleré-
simi i valés sé dyté ka njé qéllim dhe
shtrirje mé té madhe, duke gené se:

4 Vlerésimi éshté shtriré né njé
numér mé té madh institucionesh;

4+ Neékeétévaléjané pérfshirénévleré-
sim dhe sportelet ADISA;

4+ Dimensionet e vlerésimit jané pér-
punuar dhe zhvilluar akoma mé
shumé;

4+ Né fokus té vlerésimit, krahas
komponentit t€ marrjes sé
informacionit jané shtuar dhe dy
komponenté té tjeré, pérkatésisht
marrija e shérbimit dhe parashtrimi
i ankeseés;

4+ Eshté béré pilotimi i vlerésimit
té sportelit virtual té ofrimit té
shérbimeve pérmes vlerésimit pér
pérvojén e aplikimit pér shérbimin
online té e — lejeve.

Pér té dytin vit rishtazi po mbahet cer-
emonia e ndarjes s& ¢cmimeve té eksel-
encés pér ofrimin e shérbimeve publike
né Shqipéri. Né valén e paré u dhané
¢cmimet pér institucionin mé té miré (3
vendet e para) dhe degén mé té miré (3
vendet e para). Risi pér kété vit pér-
bén fakti qé krahas dhénies s& ¢mimeve
pér institucionet dhe degén jo-ADISA
me performancé mé té larté do té
vlerésohet me ¢mim dhe gendra ADISA
me performancé mé té larté. Shpérndarja
e kétyre cmimeve synohet té kthehet né
njé tradité té pérvitshme.

*Vizitat e Klientit Misterioz: Njé Platformé Vierésimi pér té pérmirésuar shérbimet publike me né Qendér Qytetarin”,
2016; http://www.idrainstitute.org/files/klienti%20misterioz%20final.pdf

KLIENTI MISTERIOZ 2018
Vlerésimiiperformancés né ofrimin
e shérbimeve publike nga institucionet gendrore




METODOLOGIJIA
Teknika e Klientit Misterioz

Vézhgues té trajnuar qé ndérveprojné me personelin e shérbimit
ndaj qytetarit, dhe kryejné njé raportim té€ menjéhershém né

Cfaré éshté bazé té eksperiencés sé tyre.
klienti Eshté njé fotografim i ngjarjeve aktuale, si ndérveprimet e shitjes
misterioz? apo té shérbimit

Tregon se cfaré punonijésit béjné faktikisht, dhe jo thjesht
opinione té qytetaréve.

Té testojé nése shérbimi i dhéné plotéson géllimet dhe standardet e
deklaruara apo praktikat e pranuara

Cilat jané Té vlerésojé funksionet administrative dhe aftésité ndérpersonale
té punonjésve.

objektivat e

klientit misterioz? Té vlerésojé profesionalizmin, cilésiné e shérbimit, dhe

paragqitjen.
Té identifikojé pikat e forta dhe té dobéta té shérbimit dhe té
tregojé se ku nevojiten pérmirésime.

Ofron késhilla dhe informacion pér sa i pérket veprimeve qé
nevojiten pér té pérmirésuar punén e institucioneve né drejtim

€//at '/ ane? te dhénies sé shérbimeve publike.
pérfitimet: Evidenton pikat/fushat specifike ku duhet pérmirésuar dhénia e
shérbimit.
Té trajnuar pér procedurat dhe pritshmérité e “standardeve” qé
Kush jané duhet té realizohen gjaté shérbimit
klientét Mé pak té anshém, dhe me shumé objektiv se qytetarét aktualé.
misteriozé? Mundésojné informacion atéheré kur kérkohet né bazé té njé

strukture té caktuar.
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METODOLOGIJIA
Objektivi dhe Qasja

Objektivi i Studimit

= Objektivi i kétij studimi éshté vlerésimi
dhe monitorimi i standardeve né
institucionet publike dhe dhénies sé
shérbimeve né degét pérkatése.

= Vlerésimifokusohet né pesé dimensione
kryesore:

4+ Koha e pritjes

4+ Sjellja e punonjésit
4+ Cilésia e shérbimit
4+ Profesionalizmi

4+ Ambienti

Cdo dimension pérbéhet nga njé grup
pyetjesh relevante.

4+ Komponentét né fokus té vierésimit
jané:

4+ Marrja e shérbimit

4+ Marrja e informacionit

4 Parashtrimi i ankesés

Qasja né Institucione

Ky studim éshté.. kryer né
sportelet pritésé né 7/ institucione
kryesore si /edhe tek  ADISA.

Vizitat e realizuara né degét
e institucioneve jané béré né

interv, dryshme kohe nga
‘ &'%€ ndiyshém. Né total

aplikuar 14 skenaré, si mé
poshté:

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

QKB, me skenaré: Informacion pér
‘Mbylien e  biznesit-gregjistrimi”
dhe Marrje shérbimi “Kérkesé pér
rezervim emri”

DPT, me skenaré: Informacion pér
“Vértetim  shlyerje  detyrimesh
(sh.p.k. pa detyrime)’ dhe Marrje
shérbimi “Vértetimi pér individét e
paregjistruar n& Organin Tatimor
(pa aktivitet)”

DPSHTRR, me skenaré: Informa-
cion pér “Mjet i bleré jashté shtetit”
dhe Marrje shérbimi “Pajisja me leje
drejtimi ndérkombétare”

ISSH, me skenaré: Marrje shérbi-
mi “Vértetim pér derdhjen e kontri-
buteve sii punésuar pasdatés01.01.
1994" dhe Informacion pér “Pensi-
on i Plegérisé”

DPGJC, me skenaré: Marrje shérbi-
mi "Certifikaté Trungu Familjar” dhe
Informacion pér “Regjistrimin e
martesés”

ZRPP me skenaré: Marrje shérbimi
“Informacion zyrtar i pasuris€ pér
individét dhe institucionet” dhe
Informacion pér “Regjistrim i aktit t&
trashégimisé”

ALUIZNI, me skenaré: Informacion
pér “Léshim i lejes sé legalizimit”
dhe Informacion pér “Léshim vérte-
tim aplikimi pér legalizim ndértim
informal”

KLIENTI MISTERIOZ 2018
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O,

Shpérndarjae Vizitave
(Mars-Prill 2018)

Skenarét e mésipérm jané
pérdorur sipas rastit edhe
tek ADISA. Duke gené se né
Qendrat ADISA gjendet njé zyré
informacioni e pérbashkét pér
té gjitha sportelet, né to jané
kryer vetém 2 vizita me skenarin
‘Kérkesé pér informacion’.

Né kété studim éshté pilotuar
dhe vlerésimi i njé shérbimi té
ofruar népérmjet kanalit online,
pérmes zhvillimit té 4 intervistave
té thelluara me aplikanté realé
mbi pérvojén e aplikimit t& tyre
né e-leje.

Qyteti Institucioni
Adisa |Jo-Adisa| Total
BERAT 28 28
DIBER 28 28
DURRES 28 28
KRUJE 10 2 12
ELBASAN 28 28
FIER 10 12 22
GJIROKASTER 12 8 20
KORCE 28 28
KUKES 28 28
LEZHE 28 28
SHKODER 28 28
KAVAJE 10 10
TIRANE 24 28
VLORE 28 28
Total 46 298 344
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METODOLOGJIA

Pércaktimi i dimensioneve

Terma dhe Pércaktime

* Koha e pritjes, éshté njé pérllo-

Indeksi i pérgjithshém, éshté njé
kombinim i pikéve pér secilin di-
mension, ku pesha e secilit éshté:

garitje e kohés sé pritjes né radhé.

- b Koha e pritjes 15%
* Sjellia e punonjésit, éshté njé sjellja e punonjésit 15%
vlerésim i sjelljes sé punonjésit Cilésia e shérbimit 35%
gjaté ndérveprimit me klientin. . o °
Né kété seksion maten aspekte si Profe.5|or!allzm| 25%
mirésjellja, mirépritja, ményra e Ambienti 10%
komunikimit etj.
Totali 100%

* Cilésia e shérbimit, éshté vleré-

simi né térési i informacionit dhe
shérbimit gé i jepet qytetarit. .
Vlerésohen aspekte si saktésia

dhe gartésia e informacionit.

*  Profesionalizmi, éshté vlerésimi
i nivelit té respektit nga puno-
njési ndaj qytetarit duke pérfshi- .
ré respektimin e radhés, konfide-
ncialitetit, vémendjen dhe né
pérgjithési etikén e pérdorur.

*  Ambienti, éshté vézhgimi i para-
gities sé brendshme dhe té
jashtme té degés/sportelit.

Shkalla e Vlerésimit té Standardit
i klasifikon degét bazuar né pikét
e pérgjithshme gé ato mbledhin
nga 0-100 ku 0=Asnjé lloj standa-
rdi dhe 100=Standard i arritur.

Duke u bazuar né sa mé sipér,
éshté vendosur se ¢do degé gé
merr deri né 50.9 piké do té ko-
nsiderohet si “jashté standardit”
dhe té gjitha ato degé qé marrin
nga 91-100 piké do té konsidero-
hen se e kané arritur standardin
plotésisht (referoju grafikut mé
poshté).

é )
Totalii pikéve
<51 51-60 71-80 81-90 91-100
Jashté Standardit Shumé e Dobét E Dobét
M Mesatare M Afér Standardit W Standardi Arriré

L J
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Indeksi pér institucion = mesatare e indekseve té degéve pér institucion (institucioni éshté
vlerésuar vetém pér ato degé qé menaxhon veté, jashté gendrave ADISA)

Indeksi i pérgjithshém = mesatare e indekseve té institucioneve

Indeksi sipas skenaréve = mesatare e vizitave té realizuara brenda skenarit pérkatés

o

SHENIM SHPJEGUES
' Indeksi pér degé = mesatare e vizitave té realizuara né degé
L e

Matja e dimensioneve béhet né bazé té kritereve/karakteristikave qé vijné nga praktika té konsoliduara nga
sektori privat dhe praktikat ndérkombétare (benchmarks), si dhe standarde té pércaktuara né Shgqipéri.

KLIENTI MISTERIOZ 2018
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PERMBLEDHJE E REZULTATEVE

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin
€ shérbimeve publike nga institucionet gendrore

<

)




VLERESIMI I PERGJITHSHEM

= Gjendja e pérgjithshme e institucioneve te vlerésuara né Shqipéri paragitet né
nivel mesatar (80 nga 100).

= Ka njé performancé mé té larté ana e gendrave ADISA (90 nga 100), duke pérf-
shiré kétu té gjitha sportelet gé jané né to. Sportelet e Institucioneve pa “efek-
tin” ADISA jané né nivelin 77 piké/100.

= Pér sportelet “Jo ADISA” dimensionet e vlerésuara mé dobét jané Ambienti
(74/100), Profesionalizmi dhe Cilésia e Shérbimit (75/100).

= Pér gendrat ADISA vlerésimi éshté i larté pér te gjitha dimensionet ku spikasin

mé shumé Koha e Pritjes (97/100) dhe Ambienti (96/100).
HADISA M Jo-ADISA m Total

100 ]
97
90
87 88
80 I I
77 78 78 77
70 75 7 74
60
50
40
30 |
20
10
0

Koha e prities  Cilésia e shérbimit Sjellja e punonjésit ~ Profesionalizmi Ambienti Indeksi i
Pérgjithshém
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10 Degét e Para & té Fundit
Té gjitha degét*

Duke analizuar né nivel performace dege rezulton qé 3 degét me rezultat mé té larté né
territor jané:

* QKB Kavajé
* ZRPP Kavajé

* ISSH Krujé.
Ndérkohé gé 3 degét me performancé mé té dobét rezultojné té jené:
* ZRPP Dibér
* ZRPPVloré
* QKB Fier.

10 Degét e para:
QKB - KAVAJE (98.3 piké) *
ZRPP - KAVAJE (98.2 piké) 7o
ISSH - KRUJE (98 pik'e') L ADISA
DPT - FIER (97 piké)*
ZRPP — GJIROKASTER (96.1 pikg) #raosa
DPT - KRUJE (94.4 piké)*
DPT — KORGE (94.1 piké)
ZRPP — KRUJE (93.7 plke) 7Y ADISA
ISSH — GJIROKASTER (93.5 piké) 2L ADISA
QKB — TIRANE (93.2 piké)

10 Degét e fundit:
DPT - DIBER (66.1 piké)
DPSHTRR — GJIROKASTER (65.7 piké)
ZRPP — SHKODER (65.1 pika)
DPSHTRR — FIER (64.8 piké)
DPSHTRR — DURRES (63.3 piké)
ALUIZNI — ELBASAN (63.2 piké)
QKB — VLORE (58.6 piké)
QKB - FIER (58.2 piké)*
ZRPP — VLORE (52.9 piké)
ZRPP — DIBER (48.8 piké)

KLIENTI MISTERIOZ 2018
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ZYRAT E RENDITURA SIPAS VLERESIMIT
TE PERGJITHSHEM

JO-ADISA*

Rendi Zyra Vlerésimi Rendi Zyra Vlerésimi
1 DPT- KORCE 94.1 a1 DPGJC- LEZHE 77.98
2 QKB- TIRANE 93.16 42 ALUIZNI- KORCE 77.76
3 QKB- LEZHE 91.71 43 ZRPP -ELBASAN 77.39
4 DPT -BERAT 91.3 44 ISSH -VLORE 76.57
5 DPSHTRR - KORGE 90.5 45 ISSH -LEZHE _ 76.25
6 DPSHTRR - KUKES 89.28 46 ALUIZNI - DURRES 76.05
7 DPSHTRR -BERAT 89 47 ISSH -SHKODER“ 75.66
8 DPGJC-VLORE 88.46 48 DPSHTRR - SHKODER 75.62
9 QKB- DURRES 87.99 i QKB - DIBER 74.97
10 QKB -ELBASAN 87.22 50 ZRPP -LEZHE 73.67
11 ISSH -KORGCE 87.07 :; AzL:;iN 'KOL;f;E ;z:;
12 QKB -BERAT 87 - :
13 DPT -ELBASAN 86.71 = DPSHTRR - LEZHE 72.05
14 | DPSHTRR -ELBASAN 86.44 o4 ISSH -DURRES __ 71.09
15 DPGJC B ERAT 2627 55 ALUIZNI - GJIROKASTER 70.83
16 | oprviont | sear | | S5 | AUZNLVIORE [ 706
17 DPGJC-KORGE 86.03 58 ISSH -KUKES 69.61
18 QKB- KORGE 85.84 59 DPT- TIRANE 69.34
19 ZRPP -KUKES 85.66 60 ALUIZNI - SHKODER 69.32
20 DPT- SHKODER 85.14 61 DPGIC- KUKES 60.22
21 ISSH -BERAT 85.01 62 1551 -DIBER e83
22 DPT- LEZHE 84.85 63 DPT- KUKES 67.80
23 DPGIC -ELBASAN | 84.49 64 DPSHTRR - TIRANE 67.43
24 DPGJC-DURRES 82.92 65 DPSHTRR - VLORE 67.43
25 ALUIZN| -BERAT 82.45 66 ALUIZNI-FIER 67.00
26 DPSHTRR - DIBER 81.77 67 DPT- DIBER 66.14
27 ZRPP -DURRES 81.69 68 | DPSHTRR- GJIROKASTER 65.72
28 QKB - SHKODER 80.54 69 ZRPP -SHKODER 65.12
29 DPGJC-SHKODER 80.42 70 DPSHTRR -FIER 64.8
30 ISSH -ELBASAN 80.33 71 DPSHTRR - DURRES 63.26
31 ALUIZNI - KUKES 80.1 72 ALUIZNI -ELBASAN 63.19
32 ALUIZNI - TIRANE 79.95 73 QKB- VLORE 58.6
33 DPGJC-DIBER 79.79 74 ZRPP -VLORE 52.85
34 QKB- KUKES 79.18 75 ZRPP -DIBER 48.81
35 DPGJC -KRUJE 78.89
36 DPGJC-TIRANE 78.84
37 ZRPP -BERAT 78.45
38 DPGJC-F IER 78.34
39 ALUIZNI - DIBER 78.05
40 DPT- DURRES 78.04
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PERMBLEDHIJE E REZULTATEVE

PER ADISA-n ‘

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin
€ shérbimeve publike nga institucionet gendrore




GJETJET PER QENDRAT

ADISA

18

Indeksi i vlerésimit i Qendrave ADISA
té analizuara éshté né nivel té larté
afér standardit (90/100). Né térési
rreth 11 sportele kané “arritur sta-
ndardin”, 6 sportele jané “afér sta-
ndardit”, ndérkohé gé vetém 1 sportel
(i kolokuar) rezulton si shumé dobét.

Qendrat ADISA me performancén
mé té larté dhe té cilat e kané arritur
standardin né té gjitha dimensionet e
vlerésuara jané ADISA Krujé (94 piké)
dhe ADISA Kavajé (93 piké).

Sporteli me pikét mé té larta éshté
QKB-Kavajé (98.3 piké) i pasuar ngu-
shtésisht nga ZRPP Kavajé dhe ISSH
Krujé, ndérkohé pozicionohet me pi-
két mé té uléta QKB-Fier (58.2 piké),
vlerésuar ndjeshém mé ulét krahasi-
misht me sportelet e tjera tek gendrat
ADISA.

Cilésia e shérbimit dhe sjellja e punon-
jésve jané dy dimensione gé kané
paragitur disa elementé qé duhet té
adresohen, si p.sh. pérmirésimi i njo-

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

hurive dhe kompetencave apo ku-
shtimiivémendjes sé duhur nga puno-
njési. Kéto dy dimensione kané marré
vlerésim té ulét sidomos né Qendrén
e Fierit. Ambienti i Qendrave ADISA
éshté njé dimension i vlerésuar miré
nga klienti misterioz. Godinat jané té
riskonstruktuara dhe té rregullta, si
brenda, ashtu edhe jashté, ka gjithnjé
rampé pér té mundésuar aksesin né
shérbime té té gjithé qytetaréve, etj.
Sidoqofté vihet re qé né disa raste
sportelet jané mé té larté se 0.75 m,
gjé qé véshtiréson ndérveprimin me
personat me aftési ndryshe.

Edhe pse Qendrat ADISA rezultojné té
kené njé sistem té miréfillté té mena-
xhimit té ankesave, nga vizitat e kry-
era vérehet se né disa raste puno-
njésit nuk kané gené né gjendje té sqa-
rojné né ményreé té mjaftueshme qyte-
tarét. Kjo éshté njé piké gé duhet té
adresohet né kohé té shkurtér.
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VLERESIMI PER CDO INSTITUCION ADISA*

Legjenda:
EDPT W ZRPP W ISSH mDPGIJC QKB -~
7 ADISA_ £ Apisa

100100 100 o 9,9 o * - Sportele te kolokuara tek ADISA

100
94 94 95
90 9292 92 90 90
90 85 85
80
70
60
50
40
30
20
10
0
Kohae pritjes  Cilésiaeshérbimit Sjelljae punonjésit Profesionalizmi Ambjenti Indeksii Pérgjithshém
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VLERESIMI | PERGJITHSHEM NE NIVEL
INSTITUCIONI

M Jo-ADISA EADISA

100
% d E L Lk
80
70
60
50
40
30
20
10
0

ISSSH 7 ¥ ADISA ZRPP 7 £ADISA pPGIC*

Vérehet se nése vlerésimii degéve gé institucioni menaxhon veté (jashté gendrave
ADISA) krahasohet me vlerésimin e degéve/sporteleve té tij te gendrat ADISA,
né rastin e dyté institucioni ka né ményré té padiskutueshme njé vlerésim mé té
larté.

Vlen té pérmendet se kjo ngritje né vlerésim rezulton té jeté mé e larté né rastet
kur sportelet merren nga ADISA. Megjithaté shihet njé tendencé pozitive dhe né
institucionet gé kolokojné sportelet e tyre prané gendrave ADISA.
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RAPORTI PER gENDREN
KOMBETARE TE BIZNESIT

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin €
shérbimeve publike nga institucionet gendrore
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PERMBLEDHJE E GJETJEVE

QKB

-

22

Qendra Kombétare e Biznesit éshté
vlerésuar si institucioni mé i miré
jo-ADISA, gjaté studimit té vlerésimit
me teknikat e klientit misterioz. Duke
konsideruarindeksin e pérgjithshém,
83, shérbimet e ofruara nga ky insti-
tucion vlerésohen té jeté né nivel
«Afér Standardit».

Né rang vendi, degét né zonén jugli-
ndore té territorit rezultojné me
performancé mé té larté, ndérsa ato
té zonésveriore té Shqipérisé, shéno-
jné njé vlerésim mé té ulét. Ndérmjet
degéve jo-ADISA, dega e Tiranés
éshté dega me vlerésimin mé té larté,
me 93 piké. Dega me vlerésimin mé
té ulét rezulton té jeté QKB Vloré,
me 59 piké, ku situata pérshkruhet
si kaotike. Punonjésit shérbenin disa
persona njékohésisht; ishin té ve-
ndosur né njé zyré té vogél ku puno-
nin 3 veta né 2 kompjutera dhe nuk
kuptohej se ku duhet té drejtoheshe
pér té marré shérbimin.

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

Pér institucionin né térési dimensi-
oniisjelljes ndaj qytetarit dhe kohés
sé pritjes kané marré vlerésimin mé
té larté. Pérgjithésisht, punonjésit
kané pasur njé sjellje pozitive dhe
janétreguarprofesionalé meqgyteta-
rét, duke dhéné informacion té ga-
rté dhe té kuptueshém.

Cilésia e shérbimit rezulton té jeté
dimensioni i vlerésuar me pikét mé
té uléta nga klientét misteriozé.
Mungon sistemi i menaxhimit té
radhés.

Pérmirésime té ndjeshme mund té
sillen me pérpjekje té vogla pér té
siguruar orarin gjithnjé té afishuar,
etiketat me emértimet e sakta.

Nga piképamja e ambientit, sigu-
rimi i njé zone informacioni pér qy-
tetarét dhe rampa pér personat me
aftési ndryshe rezultojné té jené
¢éshtje qé duhen adresuar.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM QKB

Pikét pér dimension

100 e S o - e
9

8

74

6!

5

4

3

2

1

o

Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit punonjésit

o

o

o

o

o

o

o

o

o

Informacion pér “Mbylljen e biznesit - ¢regjistrimi”
N=20

Koha e pritjes

Cilésia e shérbimit

Sjellja e punonijésit

Profesionalizmi

Ambienti

~J
~J

Indeksi i Pérgjithshém

Marrje shérbimi “Kérkesé pér rezervim emri”
N=20

Koha e pritjes

Cilésia e shérbimit

(%,

Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

(-

Ambienti

I
~J I~
O

(od

00

Indeksi i Pérgjithshém
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN QKB

e punonjésve éshté

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té vlerésuar me nota po-
ndérveprimitme punonjésin? zitive (nga 85% e vizi-

tave konsiderohet e
miré dhe e shkélgyer).

= Nga95%evizitaverezu-
[ton se punonjési ka
trajtuar me respekt
edhe personat té tjeré
té ciléve u ka shérbyer.

= Pikét mé té uléta i
atribuohen vémendjes
sé kushtuar nga puno-
njési, qé sidoqofté re-
zulton té jeté afér
standardit.

= Né 5% té rasteve, ndé-
) o rveprimi  me puno-
W E shkélqyer W Emiré njésin nuk &shté konsi-

E pranueshme B Mé pak se e pranueshme deruar i pranueshém.

Sjellja e punonjésit
N=40

Ju u ndjeté i mirépritur

P 90%
nga punonjési

Punonjésiju kushtoi

O,
vémendjen e duhur S8%

Punonjési u tregua

()
migésor dhe profesional O

Punonjésiju ofroi njé 905¢
shérbim té miré/efektiv =
Punonjésii trajtoi me
respekt edhe personat e 95%

tjeré
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CILESIA E SHERBIMIT

QKB

Orarii punésishte i afishuar

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju

Punonijési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent
Punonjési i institucionit ju pérgjigj té gjitha pyetjeve tuaja
Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore

Ka sistem pér menaxhimin e radhés

Afunksiononte sistemi i menaxhimit té radhés?

Lehtésia pér té gjetur zyrén

1 Shumé e véshtiré

5 Shumé e lehté

Cilésia Shérbimit

Shpejtésia e ndérveprimit

1 Shumé e ngadalte

]

5Shumé e shpejté

[]

punonjésin dhe pércjellja e gytetaréve né ményré migésore.

90% té rasteve té gjitha pyetjeve té parashtruara.

QKB ofron shérbim pér qytetarét dhe bizneset. Vlerésohet ndérveprimi me

Informacioni gjykohet i garté dhe i kuptueshém dhe punonjésit i jané pérgjigjur né

Orari i punés ishte i afishuar vetém né 50% té rasteve, ndérsa sistem té menaxhimit

té radhés kishte né 15% té vizitave dhe ishte funksional vetém né 1/3 e rasteve.

KLIENTI MISTERIOZ 2018
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT QKB

= Né 62.5% té vizitave
. o = o paragitja e punonjésve
Cila alternativé pérshkruan mé miré rezulton té jeté shumé

paraqitjen e punonjésveté degés? profesionale. Gjithsesi,

pérgindja e paraqitjes
30%
- p

deri diku dhe jo profe-
sionale tregon se ka
ende disa aspekte pér
té pérmirésuar.
= Né ekzaktésisht gjy-
smén e rasteve mungo-
nin etiketat dhe emérti-
met e pozicioneve té
m Shumé profesionale Deri diku profesionale = Pak mé tepér kujdes
duhet treguar né rua-
jtien e informacionit té
klientit

punonjésve.

= Neé pothuajse té gjitha
vizitat (98%) punonjésit
kané pérdorur ton
dhe volum té pérshta-
tshém.

= Jo profesionale

Profesionalizmii Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente meé
shumé se njé Klient

njékohésisht
Informacioni i klientit ruhej me
. :
kujdes

Punonjési pérdori ton dhe

O,
volum té pérshtatshém 98%

Punonjésit nuk flisnin pér

séshtie personale né praniné

tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé
flisnin me zé té larté
Ka etiketa me emértime géi

punonjésit
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AMBIENTI I DEGES QKB

Ambienti i brendshém

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Ka hapésiré té mjaftueshme midis personave né radhé |G
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra
Ambjenti éshté i pastér
Muret e brendshme jané té lyer & té rregullt
Sinjalistika pérbrenda degés éshté e qarté dhe orientuese
Dega ka zoné recepsioni/informacioni
Tryezatjané té rregullta
Sistemi i ndricimit &shté funksional
Ka mjaftueshém ajér té freskét I —— T
Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes
Karriget jané té rregullta (nése ka) J

~

= Situata e ambienteve té institucionit ka marré vlerésimin mé té ulét nga 5 dime-
nsionet e analizuara.

= Rampa pér personat me aftési ndryshe ekziston vetém né 35% té vizitave.

= Né 88% té vizitave sistemi i ndrigimit rezulton funksional dhe ajri i pastér.

= Céshtjet gé kérkojné mé tepérvémendje lidhen me zonén e informacionit, hapésirén
e pamjaftueshme pér qytetarét dhe sinjalistikén brenda degés.

KLIENTIMISTERIOZ 2018
Vlerésimiiperformancés né ofrimin
e shérbimeve publike ngainstitucionet gendrore 27




RAPORTI PER DREJTORINE E
PERGJITHSHME TE TATIMEVE

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin €
shérbimeve publike nga institucionet gendrore
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PERMBLEDHJE E GJETJEVE

DPT

Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve
ka performuar miré gjaté vizitave té
klientit misterioz, duke u vlerésuar né
indeksin e pérgjithshém me 81 piké.
Shérbimet e ofruara nga ky institucion
konsiderohen «Afér Standardit».

Té dhénat e analizuara né bazé té
rajonit gjeografik, tregojné se degét e
pozicionuara né gendér dhe jug-lindje
té Shqipérisé, kané performancé
mé té miré se degét né rajonet e
tjera. Dega e Korgés éshté dega me
vlerésimin mé té larté, me 94 piké
(standardiiarritur me 100% pothuajse
né té gjitha dimensionet), ndérsa
ajo e Dibrés ka marré vlerésimin mé
té ulét, me 66 piké (dega rezulton e

mbyllur paradite, gjaté orarit zyrtar
té institucionit, dhe njerézit presin né
radhé kthimin e punonjésit né zyré).

Périnstitucionin né térési dimensionet
e kohés sé pritjes dhe sjelljes sé
punonjésit kané marré vlerésimin mé
té larté. Me pérjashtim té 2-3 degéve,
punonjésit kané ndérvepruar kryesisht
né ményré aktive me qytetarét, duke
ofruar informacion té sakté dhe duke
transmetuar njohuri dhe kompetencé
pér shérbimet.

Cilésia e shérbimit rezulton té jeté
dimensioni i vlerésuar me piké mé té
uléta nga klientét misteriozé, me 74
piké.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM DPT

Pikét pér dimension

100
9
8
7 74
6
5
4
3
2
1
o}

Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit punonjésit

o

o

o

&

o

o

o

o

o

N=20 Informacion pér “Vértetim shlyerje detyrimesh (Sh.p.k pa detyrime)”

Koha e pritjes
Cilésia e shérbimit 75
Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

Ambienti

Indeksi i Pérgjithshém I 7

N=20 Marrje shérbimi “Vértetimi pér individét e paregjistruar né Organin
Tatimor (pa aktivitet)”

Koha e pritjes

90
Cilésia e shérbimit
Sjellja e punonjgsit
Profesionalizmi
Ambienti I N
Indeksi i Pérgjithshém

KLIENTI MISTERIOZ 2018
Vlerésimiiperformancés né ofrimin
30 e shérbimeve publike ngainstitucionet gendrore




SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN DPT

= Né 75% té vizitave, ndér-

Si do ta vlerésonit pérvojen tuaj té veprimi me punonjésin
ndérveprimit me punonjésin? éshté gjykuar si shumé i

miré dhe i shkélgyer. Gji-
thsesi, rezultati 17.5%
gé i korrespondon vle-
résimit “mé pak se
i pranueshém” kérkon
vémendje.

= Né shumicén e rasteve kli-
enti misterioz éshté ndjeré
i mirépritur nga punonjési,
i cili e ka trajtuar me
respekt até dhe qytetarét
e tjeré qé prisnin té
merrnin shérbimin.

Vlerésimi mé i ulét i ké-
tij dimensioni rezulton

M E shkélgyer M E miré S . A
té jeté mbi ofrimin e njé
E pranueshme B Mé pak se e pranueshme shérbimi té miré/efektiv, i
cili nuk gjykohet i tillé né
12% té vizitave.
N=40 Sjellja e Punonijésit

Ju u ndjete i mirepritur nga

punonjesi 88%

Punonjesi ju kushtoi

10y
vemendjen e duhur 80%

Punonjesi u tregua miqésor

83%
dhe profesional €

Punonjesi ju ofroi njé 78%
shérbim té miré/efektiv

Punonjesi i trajtoi me respekt 89%
edhe personat e tjeré
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CILESIA E SHERBIMIT DPT

Cilésia Shérbimit
Orari i punés ishte i afishuar
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 93%
Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent 90%
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve tuaja 85%
Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém 90%

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore 88%
Ka sistem pér menaxhimin e radhés 20%

Afunksiononte sistemi i menaxhimit té radhés? 50%

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
I | e
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé e ngadalte 5 Shumé e shpejté

= Dy elementét mé problematiké jané pérkatésisht orari — i afishuar vetém né
35% té vizitave — dhe sistemi i menaxhimit té radhés — gé rezulton vetém né
20% té vizitave, nga ku funksional vetém né gjysmén e rasteve.

= Rezultojné me pikeé té larta elementét e ndérveprimit aktiv nga ana e punonjésit,
njohurité dhe kompetenca mbi shérbimin e kérkuar, si edhe qartésia dhe
kuptueshmeéria e informacionit té ofruar.
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PROFESIONALIZMIIPUNONJESIT DPT

= Paragitja e punonjésve né
Cila alternativé pérshkruan mé miré degé &shté perceptuar si

ong .. .. shumé profesionale né 60%
?
paraqitjen e punonjesvete deges. té vizitave.

= Elementét me vlerésim mé
té larté né kuadrin e dimen-
sionit té profesionalizmit té
punonjésve té DPT-sé rezu-
Itojné té jené fakti gé punon-
jésit ishin té dedikuar te
gytetari dhe nuk flisnin pér
¢éshtje personale, si edhe qé
kishin komunikim shumé té
miré me qytetarét, duke pér-
dorur ton dhe volum zéri té
pérshtatshém.

= Dy céshtje sensitive, edhe
né rastin e kétij institucioni,
mbeten mungesa e etiketave
me emértimet dhe ruajta
me kujdes e informacionit

m Shumé profesionale

Deri diku profesionale té gytetarit gé nuk percep-
Jo profesionale n tohet si i tillé né 18% té ra-
steve.

Profesionalizmii Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente meé
shumeé se njé klienti
njékohésisht

86%

Informacioni i klientit ruhej me 82%
kujdes

Punonjési pérdori ton dhe 20%
volum té pérshtatshém

Punonjésit nuk flisnin pér
céshtje personale né praniné 95%
tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé °

flisnin me zé& té larté 83%

Ka etiketa me emértime gé i

korrespondojné& pozicionit té 65%
punonjésit
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AMBIENTI I DEGES DPT

Ambienti i Brendshém i Degés

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve

Ka hapésire té& mjaftueshme midis personave né radhé
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra
Ambjenti éshté i pastér

Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt

Sinjalistika pérbrenda degés éshté e garté dhe orientuese
Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Tryezatjané té rregullta

Sistemi i ndrigimit éshté funksional

Ka mjaftueshém ajér té freskét

8%

89%

76%

88%

90%

65%

90%

97%

90%

95

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes

Karriget jané té rregullta (nése ka)

90%

89%

R

97

= Mungesa e rampés e ul ndjeshém vlerésimin e kétij dimensioni. Ajo rezulton té jeté
e pranishme vetém né 8% té vizitave né terren. Edhe sinjalistika brenda degés rezu-
Iton t& mungojé apo té mos jeté e garté dhe funksionale né 35% té rasteve.

= Té gjithé parametrat e tjeré té ambientit kané njé vlerésim té larté, nga ku spikatin
kryesisht ekzistenca e zonave pritése dhe té informacionit, tavolina dhe karriget e
rregullta dhe ambienti i pastér e i rregullt.
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RAPORTI PER DREJTORINE E
PERGJITHSHME TE SHERBIMEVE I

TE TRANSPORTIT RRUGOR
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PERMBLEDHJE E GJETJEVE

DPSHTRR

-

36

Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbi-
meve té Transportit Rrugor ka perfo-
rmuar né nivel mesatar gjaté vizitave
té klientit misterioz, duke u vlerésuar
me indeksin e pérgjithshém me 76
pikeé.

Nga piképamja rajonale, rezulton qé
degét e zonés veriore té vendit té
kené performancén mé té larté, me
100% té degéve té gjykuara né nivel
mesatar dhe afér standardit. Dega
e Korcgés éshté dega me vlerésimin
mé té larté (afér standardit, me 90
piké), ndérsa ajo e Durrésit ka marré
vlerésimin mé té ulét (standard i
dobét, me 63 piké, vecanérisht sa
i takon ndérveprimit me qytetarin
dhe cilésisé sé shérbimit). Klienti
misterioz mendon se punonjésit ishin
deri diku profesionalé, pasi kishin
dijeni té mira pér procedurén, por

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

ishin shumé té dobét né komunikim.
Pritej njé shérbim mé profesional
dhe njé informacion mé i plotg, qé
fatkegésisht nuk u arrit.

Koha e pritjes éshté dimensioni i
vlerésuar mé miré nga klienti miste-
rioz ndérkohé gé cilésia e shérbimit
rezulton té jeté dimensioni i vlerésuar
me piké mé té uléta, ku pérmirésimi
mund té fillojé duke afishuar gjithnjé
oraret zyrtare té punés, pér qytetarét.

Profesionalizmi (lehtésisht né rritje
né krahasim me valén e kaluar) dhe
sjellja e punonjésve jané dy dimensi-
one té tjera qé kané mundési té
pérmirésohen, sé bashku me disa
elementé té ambientit gé i béjné
shérbimet té aksesueshme nga té
gjithé.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM  DPSHTRR

Pikét pér dimension

100
90
80

70 & 76 - 76

72

60
50
40
30
20
10
0

Koha e Cilésia e Sjellia e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit  punonjésit

N=24 Informacion pér “Mjet i bleré jashté shtetit”
Koha e pritjes 7
Cilésia e shérbimit 72
Sjellja e punonjésit
Profesionalizmi y

Ambienti 7

‘ ‘
A B W
00 ©

Indeksi i Pérgjithshém 7

N=24 Marrje shérbimi “Pajisja me leje drejtimi ndérkombétare”

Koha e pritjes |
N

Cilésia e shérbimit 73
Sjellja e punonjésit 78
Profesionalizmi 76
Ambienti 75
Indeksi i Pérgjithshém 77
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN  DPSHTRR

. = G o q 8 R = Né 73% té vizitave gjy-
Si do ta vlerésonit pérvojen tuaj té 0 1rave BIY
kohet se ndérveprimi

ndérveprimit me punonjésin? me punonjésit ka gené
i miré ose i shkélgyer.

= Né kété dimension,
elementi mé i “dobét”
rezulton té jeté “véme-
ndjaeduhurekushtuar
nga punonjésit”,qé
sidogofté éshté pozi-
tive né 71% té vizitave.

= Klientét misteriozé ka-
né gené pérgjithésisht
té kénaqur nga ményra
sesi jané trajtuar nga
B E shkélgyer M E miré punonjésit, ata dhe qy-

E pranueshme | Mé pak se e pranueshme tetarét e tjeré té prani-
shém né sportel (81%).

N=4s8 Sjellja e Punonjésit

Ju undjete imirepritur

nga punonjesi

Punonjesiju kushtol

vemendjen e duhur

Punonjesi u fregua
L
profesional 75%

Punonjesiju ofroi njé =
shérbim t miré/efektiv
Punonjesii trajtoime

respektedhe personat

e tjeré
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CILESIA E SHERBIMIT DPSHTRR

Cilésia Shérbimit

Orarii punés ishte i afishuar 33%

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju

Punonijési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve tuaja 98%

Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém 92%
81%

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore

Ka sistem pér menaxhimin e radhés W 4%

Afunksiononte sistemi i menaxhimit té radhés? 20%
Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
—s e ]
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé ngadalé 5 Shumeé shpejt

= Né lidhje me cilésiné e shérbimit, vérehet se parametrat e njohurive té mira dhe
kompetencés sé punonjésit si edhe pérgjigjeve shteruese té punonjésit ndaj té gjitha
pyetjeve té gytetarit, kané marré njé vlerésim pozitiv né pothuajse té gjitha rastet
(96% dhe 98%, pérkatésisht).

= Elementét e vlerésuar mé dobét rezultojné té jené mungesa e njé sistemi té
menaxhimit té radhés dhe i afishimit té orarit zyrtar té punés.
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT DPSHTRR

= Sa i pérket paragitjes sé
punonjésve té DPSHTRR-
sé, nga 39.6% e vizitave
rezulton qé ajo percepto-
het si “deri diku profesi-
onale” dhe né 16.7% té
rasteve “jo profesionale”.

Cila alternativé pérshkruan mé miré
paraqitjen e punonjésve té degés?

= Dimensioni i profesio-
nalizmit té punonjésve
shénon vlera té kéna-
gshme, ku vetém né 33%
té rasteve punonjésit dé-
gjoheshin té flisnin me
z€ té larté apo né 25% té

m Shumé profesionale Deri diku profesionale rasteve flisnin pér géshtje
= Jo profesionale personale né prani té
qytetaréve.

Profesionalizmi i Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente mé
shumeé se njé klienti
njékohésisht 71%

Informacioni i klientit ruhej me

kujdes 81%

Punonjési pérdori ton dhe

0O,
volum té pérshtatshém 85%

Punonjésit nuk flisnin pér

¢éshtje personale né praniné 75%
tuaj
Nuk dégjoheshin punonjés qé
flisnin me zé té larté 67%

Ka etiketa me emértime gé i
korrespondojné pozicionit té
punonjésit 8%
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AMBIENTI I DEGES DPSHTRR

Ambienti i Brendshém i Degés

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara 33%
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve 87%
Ka hapésire té mjaftueshme midis personave né radhé 63%
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra 54%
Ambjenti éshté i pastér 73%
Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt 88%
Sinjalistika pérbrenda degés éshté e qarté dhe orientuese 77%
Dega ka zoné recepsioni/informacioni 46%
Tryezatjané té rregullta 97%

Sistemi i ndrigimit éshté funksional 92

Ka mjaftueshém ajér té freskét 73%

Dega ka zoné pritje 71%

_J

Dega ka karrige né zonén e pritjes 100%

Karriget jané té rregullta (nése ka) 92%

= Rampa éshté e pranishme vetém né 33% té vizitave té kryera dhe vetém né 54% té
rasteve, sportelet kané rezultuar mé té ulét se 0.75 m, duke gené té pérshtatshém
edhe pér personat me aftési ndryshe.

= Né shumicén e rasteve ambienti éshté i pastér dhe i rregullt, me zoné pritjeje (71%
e vizitave) me karrige né dispozicion té gytetaréve. Vetém né 46% té rasteve, zyrat
kané njé zoné recepsioni.

= Sinjalistika rezulton jo e qarté dhe funksionale ose mungon térésisht né 23% té
vizitave.
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RAPORTI PER INSTITUTIN
E SIGURIMEVE SHOQERORE

.
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PERMBLEDHJE E GJETJEVE

ISSH

-

KLIENTI MISTERIOZ 2018
Vlerésimiiperformancés né ofrimin
e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

Instituti i Sigurimeve Shogérore ka
arritur njé nivel mesatar gjaté vizitave
té klientit misterioz, duke u vlerésuar
me indeksin e pérgjithshém, 76 piké.

Dega me performancé mé té larté ka
rezultuar ajo e Beratit (afér standardit,
me 87 piké), e cila nuk ka marré pikét
maksimale pér shkak té mungesés sé
sistemit té menaxhimit té radhés dhe
faktit qé dégjoheshin punonjés gé
flisnin me zé té larté. Ndérkohé, dega
me performancé mé té ulét rezulton
ajo e Dibrés (dobét, me 68 piké),
ku eksperienca pérshkruhet si larg
pritshmérive. Eksperienca e njé prej
klientéve misteriozé tregon se klientit
i éshté dashur té shkojé té paktén dy
heré pér té marré shérbimin. Herén e
paré punonjési nuk gjendej né zyrég,
edhe pse ishte brenda orarit zyrtar té
afishuar prané institucionit.

Nga piképamja rajonale, rezulton qé
degét e zonés juglindore té vendit té

kené arritur rezultate shumé meé té
larta, me 100% té degéve té gjykuara
afér standardit, kurse zona veriore
shénon nivele mé té uléta vlerésimi,
me gjysmén e degéve té gjykuara né
nivelin mesatar dhe gjysmén tjetér,
dobét.

Koha e pritjes dhe sjellja e punonijésit
jané dimensionet e vlerésuara mé
miré nga klienti misterioz, té konsi-
deruar afér standardit.

Profesionalizmi dhe cilésia e shérbi-
mit, dy dimensionet me peshén mé
te larté né studim, jané edhe ato té
vlerésuara mé dobét pér institucionin.
Té dy kéto elementé kané nevojé pér
veprime té dedikuara, pérsa i pérket
pérmirésimittéinformacionitqéijepet
gytetarit dhe nivelit t& kompetencés
sé punonjésve né sportel, si edhe
té komunikimit, etikés dhe tonit té
pérdorur gjaté bisedés.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM ISSH

Pikét pér dimension

100 — — — —_— —
9
80
T4
6
5
A4
3
2
1

0

Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit punonjésit

o

(]

o

o

o

o

o

o

N=20 Marrje shérbimi “Vértetim pér derdhjen e kontributeve si i punésuar
pasdatés 01.01.1994”

Koha e pritjes

Cilésia e shérbimit

~

Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

~
—

Ambienti

~ ‘ ]
~ ~
o

Indeksi i Pérgjithshém

N=20 Informacion pér “Pension i Plegérisé”

Koha e pritjes
Cilésia e shérbimit
Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

Ambienti

~ !
- N
1l ~
oo

Indeksi i Pérgjithshém
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN

ISSH

[
Si do ta vlerésonit pérvojen tuaj té
ndérveprimit me punonjésin?
-
-
[

W E shkélgyer WE miré

E pranueshme M Mé pak se e pranueshme

Sa i takon ndérveprimit
me punonjésin, né30%té
vizitave, ky éshté gjykuar
i pranueshém dhe mé
pak se i pranueshém.

27.5% erasteve shprehen
se ndérveprimi ka gené
i shkélgyer dhe pjesa
tjetér se ka gené i miré.

Punonjésit kané ofruar
shérbim té miré dhe efe-
ktiv dhe jané treguar
miqgésoré dhe profesio-
nalé né 85% té vizitave.

Ndérkohé, né 23% té
rasteve, klientét miste-
riozé apo qytetarét e
pranishém né degé nuk
jané trajtuar me respekt.

N=40

Ju u ndjete i mirepritur
nga punonjesi

Punonjesiju kushtoi
vemendjen e duhur

Punonjesi u tregua
miqgésor dhe profesional

Punonjesiju ofroi njé
shérbim té miré/efektiv

Punonjesii trajtoi me
respekt edhe personat e
tjeré

Ndérveprimime Punonjésin

85%

80%

85%

85%

77%
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CILESIA E SHERBIMIT ISSH

Cilésia e Shérbimit

Orari i punés ishte i afishuar 80%

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 83%

Punonjési kishte njohuri t& mira dhe ishte kompetent
5

Punonési f institucionit J'u pérgjig] té gjitha pyetjeve tuaja
Informacioni ishte i qarté dhe i kuptueshém |
Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore |G 1

Ka sistem pér menaxhimin eradhés 0%

Afunksiononte sistemii menaxhimit té radhés? 0%

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
] ]
1Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1Shumé e ngadalte 5 Shumé e shpejté R

= Pérve¢ mungesés sé sistemit t&é menaxhimit té radhés, té gjithé elementét e tjeré té
kétij dimensioni kané marré njé vlerésim mesatarisht té larté.

= Qrari i punés i afishuar né 80% té rasteve, éshté njé nga rezultatet mé té larta, té
verifikuara né kété studim, pér kété element.

= Ndérveprimi mes punonjésit dhe gytetarit konsiderohet relativisht i shpejté dhe
zyra e institucionit e lehté pér t'u gjetur.
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT ISSH

. . e . . = Né 90% té rasteve,
Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té punonjésit nuk mer-

flisnin pér ¢éshtje per-
sonale.

= Né mé shumé se gjy-
smén e rasteve mungo-
nin etiketat me emér-

timet e pozicionit té
ﬂ. ] punonjésit.

= Ruajtja me kujdes e
informacionit té qytet-
arit verifikohet né 63%
té vizitave, ndérsa né
36% té \vizitave, u
konstatuan raste ku

m Shumé profesionale Deri diku profesionale punonjési  shérbente
» Jo profesionale disa qytetaré paralel-
isht.

Profesionalizmii Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente mé
shumeé se njé klienti 64%
njékohésisht

Informacioni i klientit ruhej me

kujdes 63%

Punonjési pérdori ton dhe 85%
volum té pérshtatshém =
Punonjésit nuk flisnin pér
¢éshtje personale né praniné 90%
tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé
o o . 75%
flisnin me zé té larté
Ka etiketa me emértime qé i
korrespondojné pozicionit té 45%

punonjésit
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AMBIENTI | DEGES

ISSH

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara

Ka hapésire té mjaftueshme midis personave né radhé

Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra

Ambienti i Brendshém i Degés

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve

Ambjenti éshté i pastér

Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt

Sinjalistika pérbrenda degés éshté e qarté dhe orientuese 43%

Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Tryezatjané té rregullta

48%

69%

61%

©
o

%

80%

88%

%

83%

Sistemi i ndricimit éshté funksional 88%

Ka mjaftueshém ajér té freskét 88%

Dega ka zoné pritje

Dega ka karrige né zonén e pritjes

0 ‘
w
[ M
N &
R ®

Karriget jané té rregullta (nése ka) 91

= Pérsa i pérket dimensionit té ambientit, elementét gé gjykohen mé dobét gjaté
vizitave, né rastin e ISSH-s&, lidhen me mungesén e njé sinjalistike té qarté dhe
funksionale (57% e rasteve) dhe me mungesén e rampés (né 52% té rasteve. Vlen
sidoqofté té pérmendet fakti qé ky institucion paraget pérqgindjen mé té larté té
prezencés sé rampés nga institucionet jo-ADISA té analizuara né kété studim.

= Ambienti i zyrave rezulton i rregullt dhe i pastér né 88% té vizitave dhe ka zoné

pritjeje dhe informimi né 90% dhe 85% té rasteve.
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PERGJITHSHME TE GJENDIJES CIVILE

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin €
shérbimeve publike nga institucionet gendrore

RAPORTI PER DREJTORINE E ~




PERMBLEDHJE E GJETJEVE

DPGJC

50

Drejtoria e Pérgjithshme e Gje-
ndjes Civile ka realizuar njé nivel
afér standardit (indeksi i pérgji-
thshém, 81 piké) gjaté vizitave té
klientit misterioz.

Nga piképamja rajonale, rezulton
gé degétezonésjuglindore té ven-
dit té kené arritur rezultate shumé
mé té larta, me 100% té degéve (4
degé) té gjykuara afér standardit.
Me 25% té degéve té cilésuara si
dobét, degét e alokuara né zonén
veriore rezultojné me performacé
mé té ulét.

Dega me pikét mé té larta éshté
ajo e Vlorés me 88 piké (ku
ndérveprimi me punonjésit dhe
cilésia e shérbimit jané vlerésu-
ar si afér standardit), ndérsa ajo
me pikét mé té uléta, 69 piké,
Kukési (ku té gjitha dimensio-

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

net rezultojné jashté standardit,
pérvec profesionalizmit té puno-
njésve qé konsiderohet i dobét).

Né kéndvéshtrimin institucion-
al, dimensioni i vlerésuar mé lart
(standard i arritur) éshté sjellja e
punonjésve (me 95 piké), ndérsa
dimensioni i vlerésuar mé dobét
éshté ambienti, qé mbetet né
nivelin dobét dhe gé ka nevojé
pér njé pérmirésim té ndjeshém.
Vémendje pér pérmirésim kérkon
edhe dimensioni i profesiona-
lizmit, i cili vlerésohet né nivel
mesatar.

Né 91% té rasteve, pérvoja prané
kétij institucioni i ka pérmbushur
dhe tejkaluar pritshmérité e klie-
ntit misterioz dhe né 9% té ra-
steve éshté larg tyre.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM

DPGJC

Pikét pér dimension
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Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém

pritjes shérbimit  punonjésit

N=24 Marrje shérbimi “Certifikaté Trungu Familjar”

Kohae pritjes | - 1
Cilésia e shérbimit I -

Profesionalizmi I -
Ambienti I -

Indeksi i Pérgjithshém I -

Sjellja e punonjgsit

N=22 Informacionp &r” Regjistrimin e martesés”

Koha e pritjes
OIESER NGl 81|
Sjellja e punonjésit
Profesionalizmi
Ambienti I N

Indeksi i Pérgjithshém
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN DPGJC

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té = Nj& rezultat shumé

ndérveprimit me punonjésin? i miré vérehet né
ndérveprimin me pu-
nonjésin, i cili ka gené
i miré dhe i shkélgyer
né 91% té rasteve, i
pranueshém né 2% té
rasteve dhe mé pak se
i pranueshém né 7% té
vizitave.

= Pothuajse té gjithé el-
ementét brenda kétij
dimensioni shénojné
pérgindje té larta per-

W E shkélqyer M E miré cepﬁmi poziﬁv nga
E pranueshme B Mé pak se e pranueshme ana e klientéve miste-
riozé.

Ndérveprimime Punonjésin

Ju undjete imirepritur nga

[+)
punonjesi 93%

Punonjesiju kushtoi vemendjen
e duhur

98%

Punonjesi utregua migésordhe o,
profesional 98%

Punonjesiju ofroi njé shérbim 93%
té miré/efektiv °

Punonjesiitrajtoime respekt
edhe personate tjeré

86%
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CILESIA E SHERBIMIT DPGJC

Cilésia e Shérbimit

Orari i punésishte i afishuar 72%
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 98%
Punonjési kishte njohuri t& mira dhe ishte kompetent 96 %
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve... 96 %

Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém
Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore

Ka sistem pér menaxhimin eradhés 0

=<32|||

A funksiononte sistemi i menaxhimit té radhés? 0

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
s e
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé e ngadalté5 Shumé e shpejté

= Ndérveprimi me punonjésin ishte shumé i shpejté dhe zyra ishte e lehté pér t'u
gjetur.

= Té gjithé parametrat e kétij dimensioni rezultojné té vlerésuar shumé miré nga kli-
enti misterioz.

= Sistemi i menaxhimit té radhés nuk éshté hasur né asnjé vizité né terren, ndérsa
orari i punés rezulton i afishuar né 72% té rasteve (njé nga rezultatet mé té larta né
kampionin e institucioneve té analizuara).
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT DPGJC

. . - = Pérsa i pérket profesional-
Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té o e
ndérveprimit me punonjésin? Izmit t€ punonjesve te insti-
tucionit, pér 61% té vizitave
ndérveprimi me punonjésit
ishte shumé profesional
dhe pér pjesén tjetér deri
diku profesional.

= Ndér elementét e kétij di-
mensioni, rezulton i gé né
96% té vizitave punonjésit
pérdorin ton dhe volum té
pérshtatshém.

= Ndérkohé né 67% té ras-
teve nuk ka etiketa me
emértim qé i korrespondon
pozicionit té punonjésve.

m Shumé profesionale Deri diku profesionale

m Jo profesionale

Profesionalizmii Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente meé o
shum se njé klient

njékohésisht

kujdes

volum té pérshtatshém

Punonjésit nuk flisnin pér
c¢céshtje personale né praniné
tuaj

flisnin me zé té larté

Ka etiketa me emértime gé i
L R, 33%
korrespondojné pozicionit té

punonjésit

91%
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AMBIENTI I DEGES DPGJC

Ambienti i Brendshém i Degés

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve

Ka hapésire té mjaftueshme midis personave né radhé
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra
Ambjenti éshté i pastér

Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt

Sinjalistika pérbrenda degés éshté e garté dhe orientuese
Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Tryezatjané té rregullta

Sistemi i ndricimit éshté funksional

Ka mjaftueshém ajér té freskét

44%

24%

26%

52%

71%

72%

59 %

54%

83%

78%

Dega ka zoné pritje 80% A
Dega ka karrige né zonén e pritjes 92%
Karriget jané té rregullta (nése ka) 58% )

net e tjera) pér DPGJC-né.

éshté mé e ulét se 0.75 m vetém né 24% té vizitave.

pritjeje ka né 80% té vizitave, té pajisura me karrige né 92% té rasteve.
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Sinjalistika gjykohet si e garté dhe funksionale né vetém gjysmat e vizitave.

Ambienti éshté dimensioni i vlerésuar me mé pak piké (né krahasim me dimensio-

Ndérkohé qé rampa éshté véné re né 52% té vizitave, vérehet se lartésia e sporteleve

Ambientet kané patur zoné informacioni vetém né 26% té rasteve, ndérsa zoné
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RAPORTI PER ZYREN E REGJISTRIM
TE PASURIVE TE PALUAJTSHME

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin €
shérbimeve publike nga institucionet gendrore

e




PERMBLEDHJE E GJETJEVE

ZRPP

= Zyra e Regjistrimit té& Pasurive té Pa-

luajtshme ka patur njé performancé
mesatare (indeksi i pérgjithshém,
71 piké) gjaté vizitave té klientit
misterioz.

Nga analiza territoriale figuron qé de-
gét me standard mé té larté jané ato
té jug-lindjes sé vendit, ndérsa degét
e zonés veriore paragesin % e té tyre
si jashté standardit.

Dega me vlerésimin mé té larté éshté
ZRPP Kukés, me 86 piké (qé rezulton
té jeté afér standardit), ku “cilésia
e shérbimit té marré ishte shumé
e miré dhe punonjési ishte efektiv,
duke ofruar té gjithé informacionin
e nevojshém”. Vlerésimi mé i ulét
i pérket ZRPP Dibér, me 49 piké (qé

vlerésohet si jashté standardit).

Né térési, dimensioni i vlerésuar mé
lart (edhe pse né nivel mesatar) éshté
ambienti. Pérsa i pérket dimensione-
ve té tjera, pikat mé té dobéta jané
profesionalizmi dhe koha e pritjes (gé
rezultojné té jené né nivel té dobét)
dhe gé duhet té marrin njé vémend-
je té vecanté sidomos sa i pérket
konfidencialitetit té informacionit té
gytetarit, shérbimit té qytetaréve me
radhé dhe jo paralelisht dhe volumit
té zérit té pérdorur nga punonijési.

Pérvoja prané kétij institucioni
i ka pérmbushur dhe tejkaluar
pritshmérité e klientit misterioz né
62% té rasteve, ndérkohé gé né 38%
té vizitave éshté larg pritshmérive.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM ZRPP

Pikét pér dimension
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Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambienti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit  punonjésit

N=18 Marrje shérbimi “Informacion zyrtari pasurisé pér individét dhe
institucionet”

Koha e pritjes (¥4
Cilésia e shérbimit 7
Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

Ambienti 7

~ N~ |
() CY

Indeksi i Pérgjithshém 3

N=18 Informacion pér “Regjistrim i aktit té trashégimisé”
Koha e pritjes
Cilésia e shérbimit
Sjellja e punonjésit 0
Profesionalizmi

Ambienti

—
~
~J

Indeksi i Pérgjithshém
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE

NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN

ZRPP

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té
ndérveprimitme punonjésin?

W E shkélqyer WE miré

E pranueshme M Mé pak se e pranueshme

-

Né mé shumé se 60%
té vizitave, ndérve-
primi me punonjésit
e institucionit éshté
vlerésuar si i shkélqyer
dhe i miré.

Pérsa i pérket sjelljes
sé punonjésve, vleré-
sim mé té ulét ka marré
elementi i vémendjes
sé kushtuar ndaj gqyte-
tarit (e perceptuar
si e mjaftueshme né
61% té rasteve), né
78% té rasteve percep-
timi i qytetaréve éshté
se kané marré njé shé-
rbim té miré dhe efe-
ktiv.

N=36 Sjellja e punonjésit

Ju u ndjete i mirepritur
nga punonjesi

Punonjesiju kushtoi

vemendjen e duhur ol

Punonjesi u tregua
migésor dhe profesional

Punonjesiju ofroi njé
shérbim té mire/efektiv

Punonjesii trajtoi me
respekt edhe personat e
tjeré

72%

%

75%

78%

70%

KLIENTIMISTERIOZ 2018
Vlerésimiiperformancés né ofrimin
e shérbimeve publike ngainstitucionet gendrore

59



CILESIA E SHERBIMIT ZRPP

Cilésia e Shérbimit

Orari i punés ishte i afishuar 72%
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 75%
Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent 83%

Punonijési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve tuaja
Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém
Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore
Ka sistem pér menaxhimin e radhés
A funksiononte sistemi i menaxhimit té radhés?

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
s ]
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé e ngadalé 5 Shumé shpejté

= Ndérveprimi gjaté kérkesés sé& shérbimit éshté gjykuar i shpejté dhe zyrat e degéve
relativisht té lehta pér t'u gjetur.

= Kompetencat, njohurité dhe dhénia e informacionit té garté dhe té kuptueshém
ndaj qytetarit éshté verifikuar né 83% té vizitave.

= Pika mé e dobét e kétij dimensioni éshté sistemi i menaxhimit té radhés qé ka
éshté gjetur né 33% té vizita dhe né ato vizita éshté funksional né 60% té rasteve.
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT ZRPP

Cila alternativé pérshkruan mé miré
paraqitjen e punonjésveté degés?

m Shumé profesionale Deri diku profesionale

= Jo profesionale

Profesionalizmi éshté
njé dimension qé
kérkon shumé véme-
ndje nga ana e insti-
tucionit, edhe pse
éshté verifikuar njé
pérmirésim pothua-
jse né té gjitha ele-
mentét qé e pérbé-
jné — diku edhe né
ményré té ndjeshme
— nga rezultatet e
valés sé kaluar.

Gjithsesi, né gati gjy-
smén e rasteve. Puno-
njésit vazhdojné té
shérbejné disa klienté
paralelisht dhe infor-
macioni i klientit nuk
ruhet me kujdes né
1/3 e vizitave.

Profesionalizmi i Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente mé
shumeé se njé klienti 58%
njékohésisht

Informacioni i klientit ruhej me

O,
kujdes 67%

Punonjési pérdori ton dhe
volum té pérshtatshém

Punonjésit nuk flisnin pér
c¢céshtje personale né praniné
tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés qgé
e e . 67%
flisnin me zé té larté
Ka etiketa me emértime gé i
korrespondojné pozicionit té 64%

punonjésit

81%

86%
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AMBIENTI | BRENDSHEM

ZRPP

Ambienti i Brendshém i Degés

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve

Ka hapésire té mjaftueshme midis personave né radhé
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra
Ambjenti éshté i pastér

Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt

Sinjalistika pérbrenda degés éshté e qarté dhe orientuese
Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Tryezatjané té rregullta

Sistemi i ndrigimit éshté funksional

Ka mjaftueshém ajér té freskét

39%

94%

35%

42%

67%

75%

78%

78%

100 %

86%

72%

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes

Karriget jané té rregullta (nése ka)

100%

100 %

92%

62

= Ambienti éshté dimensioni mé i vlerésuar i ZRPP-sé.

= Pikat mé té dobéta mbeten: rampa gé rezulton té jeté vetém né 39% té vizitave;
sportelet jané té pérshtatshme pér personat me aftési ndryshe né 42% té ras-
teve dhe né 65% té vizitave hapésira midis personave né radhé nuk éshté e

mjaftueshme.

= Ndérkohé, institucioni ka gjithnjé zoné pritjeje, té pajisur me karrige pér qytet-

aret.
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RAPORTI PER AGJENCINE E LEGALIZI
URBANIZIMIT DHE INTEGRIMIT TE
ZONAVE/NDERTIMEVE INFORMALE

Klienti Misterioz: Vlerésimi i performancés né ofrimin e
shérbimeve publike nga institucionet gendrore




PERMBLEDHJE E GJETJEVE

ALUIZNI

64

Agjencia e Legalizimit, Urbanizimit
dhe Integrimit té& Zonave/Ndértimeve
Informale ka performuar né nivel
mesatar (indeksi i pérgjithshém, 74)
gjaté vizitave té klientit misterioz.

Pérsa i pérket performancés mé té
larté né nivel rajonal, vérehet se né
zonén e jug-peréndimit 1/3 e degéve
jané afér standardit, ndérkohé qé
performancé mé e dobét éshté ajo
e degéve té alokuara né gendér té
vendit.

Dega me vlerésimin mé té larté éshté
ALUIZNI Berat (afér standardit, me 82
piké), ndérsa me vlerésim mé té ulét
ajo e Elbasanit (nivel i dobét, me 63
piké).

Né térési, dimensionet e vlerésuara
mé miré jané koha e pritjes dhe sjellja
e punonjésve (né nivel afér standar-

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

dit), pérkundrejt dimensioneve me
piké mé té uléta, si profesionalizmi
dhe ambienti (né nivelin dobét). Né
lidhje me profesionalizmin, rezulton
gé institucioni nuk i kushton shumé
vémendje ruajtjes me kujdes té in-
formacionit té qytetarit dhe mos
shérbimit té disa qytetaréve paralel-
isht, si edhe pérdorimit té etiketave
me emértimet e punonjésve. Pérsa i
pérket ambientit, gjykohet si prioritar
mundésimi i aksesimit té zyrave nga
té gjithé gytetarét, pérdorimi i sin-
jalistikés sé brendshme té garté dhe
krijimi i njé hapésire si zoné informa-
cioni.

prané kétij institucioni
pérmbushur dhe tejkaluar

Pérvoja
i ka

pritshmérité e klientit misterioz né
65% té rasteve, ndérkohé qé né 35%
té tyre éshté larg pritshmérive.
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VLERESIMI I PERGJITHSHEM  ALUIZNI

Pikét pér dimension
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Koha e Cilésia e Sjellja e Profesionalizmi Ambjenti Indeksi i Pérgjithshém
pritjes shérbimit punonjésit

(]

o

o

o

o

o

o

o

o

Informacion pér “Léshim i lejes sé legalizimit”
N=24

Koha e pritjes

Cilésia e shérbimit

Sjellja e punonjésit

Profesionalizmi

Ambjenti

—
~
~

Indeksi i Pérgjithshém

Informacion pér “Léshim vértetim aplikimi pérlegalizim ndértim
N=24 informal”

Koha e pritjes

Cilésia e shérbimit

~

Sjellja e punonjésit
Profesionalizmi

Ambjenti

!\l
= N
~

Indeksi i Pérgjithshém

~
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SJELLJA E PUNONJESIT GJATE
NDERVEPRIMIT ME QYTETARIN ALUIZNI

Té gjithé elementét e
kétij dimensioni kané
njé vlerésim té péra-
fért mes tyre.

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té
ndérveprimit me punonjésin?

= Punonijésit kané ofruar
njé shérbim efektiv né
88% té rasteve dhe né
85% té vizitave, gqytet-
arét jané ndjeré té
mirépritur.

= Né pak mé shumé se
gjysmén e Vvizitave,
ndérveprimi me puno-
njésin éshté gjykuar i
miré pérkundrejt
14.6% té vizitave té
konsideruara té shké-

M E shkélqyer WEmiré
Igyera dhe po aq
E pranueshme B Mé pak se e pranueshme 14.6% mé pak se té
pranueshme.
N=48 Sjellja e punonjésit

Ju u ndjete i mirepritur

L 85%
nga punonjesi

Punonjesiju kushtoi

[+)
vemendjen e duhur e

Punonjesi u tregua

O,
migésor dhe profesional S1ve

Punonjesiju ofroi njé
s .. .. . 88%
shérbim té mire/efektiv
Punonjesii trajtoi me
respekt edhe personat e 81%
tjeré
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CILESIA E SHERBIMIT ALUIZNI

Cilésia e Shérbimit

Orarii punésishte i afishuar 63%

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 88%
Punonijési kishte njohuri t& mira dhe ishte kompetent
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve tuaja
Informacioni ishte i qarté dhe i kuptueshém
Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore
Ka sistem pér menaxhimin e radhés

Afunksiononte sistemi i menaxhimit té radhés?

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
1Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1Shumé e ngadalé 5 Shumé shpejté

= Pérsa i pérket cilésisé sé shérbimit, elementi me vlerésim mé té ulét éshté sistemi
i menaxhimit té radhés, i hasur vetém né 8% té rasteve dhe funksional né 50% té
rasteve. Orari rezulton i afishuar né 63% té rasteve.

= Punonjési gjykohet té keté ndérvepruar né ményré aktive me qytetarét né 88% té
rasteve dhe té jeté treguar i dashamirés dhe migésor me klientét misteriozé né 92%
té rasteve.
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PROFESIONALIZMI I PUNONJESIT  ALUIZNI

= 46% e vizitave e pér-

Cila alternativé pérshkruan mé miré shkruajné paraqitjen e

paraqitjen e punonjésveté degés? punonjésve si shumé

profesionale dhe 46% si
deri diku profesionale.

= Ky dimension paraqitet
dobét pérsa i pérket
etiketave me emértime
pér punonjésit gé u
konstatuan né vetém

46% 13% té rasteve.
= Vend pér pérmirésim
ka edhe rritja e kujdesit
té ruajtjes sé informa-
m Shumé profesionale Deri diku profesionale cionit té qytetarit, si

dhe mos shérbimi i disa

= Jo profesionale . .
gytetaréve paralelisht.

Profesionalizmi i Punonjésit

Punonjési nuk i shérbente meé
shumé se njé klienti 62%
njékohésisht

Informacioni i klientit ruhej me

'O,
kujdes 67%

Punonjési pérdori ton dhe
L " 88%

volum té pérshtatshém
Punonjésit nuk flisnin pér
céshtje personale né praniné £:3:374
tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé
L —— . 77%
flisnin me zé té larté
Ka etiketa me emértime géi
korrespondojné& pozicionit té 3%

punonjésit
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Ambienti i Brendshém i Degés

Kishte rampa per personat me aftési té kufizuara
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Ka hapésire té& mjaftueshme midis personave né radhé
Lartésia e sportelit ishte mé e ulét se 0.75 metra
Ambjenti éshté i pastér
Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt
Sinjalistika perbrenda degés éshté e qarté dhe orientuese
Dega ka zoné recepsioni/informacioni
Tryezatjané té rregullta
Sistemi i ndricimit éshté funksional
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes 100 %

Karriget jané té rregullta (nése ka)

= Dimensioni i ambientit &shté dimensioni i vlerésuar mé ulét pér ALUIZNI-n.

= Mungesa e rampés dhe sinjalistika e qarté dhe funksionale jané dy elementét mé
té dobét, gé rezultojné té jené vérejtur né, pérkatésisht, 13% dhe 23% té rasteve.

= Né mé shumé se % e rasteve ajri éshté i pastér dhe né zyra ka ajér té mjaftueshém.
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Evidentohet nga vlerésimi i
pérgjithshém i degéve té institu-
cioneve dhe sporteleve té qe-
ndrave ADISA se modeli ADISA
funksionon miré dhe &shté
dukshém mé efektiv, vlerésuar
né nivelin ‘afér standardit’ (90/100
piké). Sportelet e institucioneve
pa efektin “ADISA” vlerésohen né
nivelin “mesatar” me 77/100 piké.

Né institucionet né térési (pa
sportelet e gendrave ADISA) rreth
37.3% e degéve (28 degé) jané
klasifikuar si afér standardit apo
me standard té arriré, po aq
37.3% (28 degé) jané né nivel
mesatar dhe 25.3% (19 degé) né
nivel té dobét, shumé té dobét
dhe jashté standardit.

Institucionet me performancé
mé té larté, duke hequr efektin
“ADISA”, jané Qendra Kombétare
e Biznesit (83 piké), e pasuar
né vend té dyté nga Drejtoria e
Pérgjithshme e Gjendjes Civile (81
piké) dhe Drejtoria e Pérgjithshme
e Tatimeve (81 piké). Té tre
institucionet e lartpérmendura
jané vlerésuar se jané ‘afér
standardit’.

Dimensionet e vlerésuara mé
dobét pér sportelet jané: i)
Ambienti (74/100), ii) Profesi-
onalizmi (75/100) dhe Cilésia
e Shérbimit (75/100). Disa ele-
menté té kétyre dimensioneve
mund té rregullohen me njé
pérpjekje minimale dhe té japin
efekt pozitiv té menjéhershém,
si p.sh. afishimi i orarit zyrtar té
punés, pérdorimi i njé toni dhe
volumi té pérshtatshém dhe té

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

mos folurit pér céshtje personale
para gytetarit, kujdesi né ruajtjen
e informacionit té qytetarit,
sinjalistiké e qgarté brenda degés,
pajisja e zonés sé pritjes me karrige
pér qytetarét né radhé, etj.

Degét (pa sportelet e gendrave
ADISA) me pikét mé té larta, té
cilat e kané arritur standardin jané
DPT Korgé (94.1 piké), QKB Tirané
(93.2 piké), QKB Lezhé (91.7 piké)
dhe DPT Berat (91.3 piké).

Vérehen efekte reale dhe pérmiré-
simi duket se éshté i garantuar né
ato raste kur sportelet merren
nga ADISA, si dhe tendencé
pozitive né vlerésime shihet dhe
né institucionet gé kolokojné
sportelet e tyre prané gendrave
ADISA.

Nga vlerésimi rezulton se instituci-
onet nuk kané njé proceduré té
garté dhe té konsoliduar té para-
shtrimit té ankesave, ose edhe
nése e kané, punonjésit nuk
arrijné t'ua shpjegojné né ményré
té qarté dhe té mjaftueshme
gytetaréve. Dy hapa parapraké
té nevojshém né menaxhimin e
ankesave jané:

4 Vendosja e njé formati sta-
ndard pér parashtrimin e
ankesés dhe

4 Vendosja e njé sporteli/kéndi
té dedikuar pér parashtrimin
e ankesave.

Problematiké e genésishme dhe
e hasur gjaté Vizitave té Klientit
Misterioz né disa institucione
éshté fakti se degét e té njéjtit
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institucion né qarqge té ndryshme
zbatojné praktika té ndryshme
té ofrimit té informacionit/
shérbimit. Né raste mé specifike
evidentohen raste ku e njéjta
degé institucioni aplikon praktika
té ndryshme pér ofrimin e té
njéjtit informacion/shérbim. Pér
rrjedhojé, nuk ka konsistencé né
vlerésimin e institucionit, duke
gené se indeksi i pérgjithshém
mbart devijime té médha né
degét pérkatése té institucionit.

Problematika té tjera té hasura
dhe qé kané nevojé pér njé
adresim té menjéhershém jané
rastet kur:

4 institucioni éshté mbyllur né
orarin zyrtar;

4 punonjési i sportelit nuk
éshté né degé;

4+ klienti pret né radhé pa
pasur njé motiv té vlefshém
pasi punonjési i sportelit
shpérgendrohet né puné
té tjera (p.sh. bén muhabet
me kolegét, sheh video né
youtube, fut njeréz té tjeré
pa radhé, etj.);

4 punonjési i sportelit nuk ka
informacion pér shérbimin
ose e orienton gabimisht
klientin se nuk ka nevojé
ta marré njé shérbim té
caktuar;

4 si dhe problemet e natyrés
teknike (mungesa e energjisé
elektrike apo mosfunksionimi
i sistemit elektronik).
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= Né ofrimin e shérbimeve publi-

ke duhet synuar vendosja e
standardeve pér kujdesin ndaj
gytetaréve té cilat né bazé té
legjislacionit pérpunohen nga
ADISA, si dhe pérfshirja e tyre né
rregulloren e ¢do institucioni. Kéto
standarde duhet té pérfshijné
té gjitha dimensionet gé kané
té béjné me ndérveprimin me
gytetarin, gé nga pércaktimi
i njé standardi té “pritjes né
radhé” e deri tek elementé qé
kané té béjné me njohurité mbi
shérbimet, sjelljen, tonin e zérit,
veshjen, ambientin e késhtu me
radhé. Eshté e réndésishme qé
té vendosen standarde té garta
dhe té matshme né ményré qé té
gjithé punonjésit té kené mundési
t'u referohen atyre né punén e
tyre.

Krahas pércaktimit té standa-
rdeve specifike né ofrimin e shérbi-
meve publike, ADISA duhet té
ndérmarré dhe té zhvillojé trajni-
me pér sportelet e institucioneve
me qéllim familjarizimin  me
standardet dhe ngritjen e kapa-
citeteve té stafit té tyre.

Efekti i Qendrave te Integruara
ADISAéshtédukshémpozitiv.Reko-
mandohet vazhdimi me ritme me
té shpejta i hapjes se gendrave
té tjera, fillimisht né té gjitha
gendrat e qargeve dhe mé pas né
bashkité e tjera.

Matja e performancés né dhénien
e shérbimeve publike éshté njé
element i domosdoshém pér
pérmirésimin e vazhdueshém té
procesit. Metoda e Klientit Miste-
rioz, e bazuar né njé strukturé

e shérbimeve publike nga institucionet gendrore

solide té standardeve té pérca-
ktuara miré dhe té kérkuara rigo-
rozisht, éshté njé ményré efikase
pér matjen e performancés né
dhénien e shérbimeve publike.
Rekomandohet gé kjo metodé té
formalizohet si ményré e vazhdu-
eshme e matjes sé performancés.

Vizitat e Klientit misterioz duhet
té shtrihen né té gjitha institucio-
net gé kané sportele dhe té kené
njé shpeshtési té paktén 2 heré
né vit. Kjo do té béjé gé standar-
det e kérkuara té jené vazhdi-
misht né “presionin” pozitiv té njé
matjeje objektive.

Vendosja né funksion té portalit
e-albania dhe platformave té
tjera ku shérbimet publike gé
gjenden né zyrat dhe sportelet
fizike té institucioneve ofrohen
né ményré elektronike si dhe
tendenca né rritje e hapjes sé
sporteleve virtuale mbart me
vete dhe sfida pér ofrimin e shér-
bimeve publike né nivelin e duhur.
Nisur nga eksperienca e pilotuar
né kété valé vlerésimi té shérbim-
it té aplikimit pér shérbimin e-le-
je, éshté e domosdoshme kon-
solidimi i njé vlerésimi té ploté
pérmes Vizitave té Klientit Mis-
terioz edhe pér shérbimet té cilat
ofrohen online, duke pérdorur
njé metodologji té detajuar dhe
té miré-adaptuar me njé shpe-
shtési té paktén 2 heré né vit.

Né njé fazé té dyté, vizitat e
klientit misterioz mund té shtri-
hen gé té pérfshijné edhe punon-
jésit specifiké té sporteleve, si
ményré vlerésimi pér punén
e tyre individuale. Pra pérveg
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krijimit té indekseve té perfor-
mancés né nivel dege, té shihet
edhe performanca individuale e
punonjésve té sportelit.

Rekomandohet vazhdimi i tra-
dités sé dhénies sé ¢gmimeve pér
institucionin dhe degén meé té
miré si dhe té shihet mundésia
e promovimit me ¢mim dhe pér
punonjésin mé té miré.

Kjo lloj matjeje (Klienti Miste-
rioz) mund té kombinohet me
indikatoré té tjeré performance
té raportuara nga veprimtar-
ia e sporteleve, pér té krijuar
pastaj indekse té kombinuara té
performancés pér c¢cdo sportel,
degé, apo institucion qé jep
shérbime publike.

Né kuadér té késaj matjeje perfor-
mance, rekomandohet ndértimi i
njé platforme online qé mbledh,
pérpunon dhe bén publike infor-
macione té strukturuara té llojit:

4+ Té dhéna/indikatoré specifike
té pérzgjedhur gé vijné nga

(d

raportimet e institucioneve
mbi transaksionet e shérbi-
meve dhe ndérveprimet me
gytetarét (psh. nr. shérbimesh
pér sportel, nr. shérbimesh né
dité, kohé mesatare shérbimi,
nr. aplikimesh té kthyera, nr.
ankesash, etj.);

4 Tédhéna gé vijné nga Vizitate
Klientit misterioz, pér ¢do di-
mension té matur sipas stan-
dardeve specifike té dhénies
sé shérbimit te pércaktuar
nga ADISA.

Platforma rekomandohet té keté njé
“dashboard” me ngjyra specifike gé
tregojné arritjen apo jo té standar-
deve né nivel té ¢do dege dhe mundé-
si pér agregime té ndryshme sipas
institucioneve, rajoneve, tipit té shér-
bimeve etj. Kjo platformé do té shér-
bente njé mjet pune pastaj pér ¢do
institucion (gé do té kishte qasje pér
té paré situatén e sporteleve té veta)
pér monitorimin e performancés sé tij
gé té shihte ku jané problemet mé té
médha gé duhen zgjidhur.
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