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RRETH WEBER3.0

Duke u bazuar né arritjet e paraardhésve té tij, projekteve WeBER (2015 -2018)
dhe WeBER 2.0 (2019 - 2023), projekti Western Balkan Enablers for Reforming
Public Administrations — WeBER 3.0 éshté granti i treté radhazi i financuar nga
BE-ja i iniciativés mé té madhe té udhéhequr nga shogéria civile pér monitorimin
e reformés sé administratés publike (PAR) né Ballkanin Peréndimor. Periudha
e zbatimit té tij éshté shkurt 2023 — korrik 2026. Té udhéhequr nga Parimet
SIGMA/OECD, dy fazat e para té iniciativés hodhén themelet pér ambicien e
WeBER 3.0 pér té fugizuar mé tej organizatat e shogérisé civile (OSHC-té) pér
té kontribuar né administrata mé transparente, té hapura, té pérgjegjshme,
té pérgendruara te qytetarét dhe, si rrjedhojé, mé né pérputhje me BE-né né
rajonin e BP-sé.

WeBER 3.0 vazhdon té promovojé rolin thelbésor té OSHC-ve né PAR, ndérkohé
gé gjithashtu mbron angazhimin mé té gjeré té qytetaréve né kété proces dhe
masat gjithépérfshirése té reformés té cilat jané té pérshtatura pér pérdoruesit
dhe késhtu cojné né pérmirésime té prekshme. Duke i bazuar veprimet né té
dhéna dhe njohuri té forta monitorimi, WeBER 3.0 do ta fugizojé shogériné civile
pér té ndikuar né ményré mé efektive né hartimin dhe zbatimin e PAR-it. Pér
té nxitur hartimin bashképunues té politikave dhe pér té kapércyer hendekun
midis aspiratave dhe zgjidhjeve té zbatueshme, projekti do té lehtésojé dialogun
e géndrueshém té politikave midis geverive dhe OSHC-ve pérmes Platformés
WeBER dhe Grupeve té saj Kombétare té Punés pér PAR. Sé fundmi, pérmes
granteve té vogla pér OSHC-té lokale, WeBER 3.0 forcon angazhimin e PAR-it
né nivel lokal, duke pérforcuar zérat e gqytetaréve — pérfituesit pérfundimtaré
té punés sé administratave publike.

WeBER 3.0 dhe informacione té métejshme rreth tyre jané té disponueshme
né fagen e internetit té projektit né www.par-monitor.org .

WeBER 3.0 zbatohet nga Rrjeti Think for Europe (TEN), i pérbéré nga gjashté
grupe ekspertésh té orientuar drejt politikave té BE-sé né Ballkanin Peréndimor:

Duke bashképunuar me Qendrén pér Kérkime né Administratén Publike (KDZ)
nga Vjena, WeBER 3.0 ka siguruar dukshméri né nivel BE-je.
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FALENDERIME

Ofrimi i Shérbimeve dhe Dixhitalizimi né Kosové 2024/2025 éshté produkt i
njé procesi monitorimi tremujor, i cili u mbéshtet né teknika té ndryshme té
mbledhjes sé té dhénave dhe késhtu rezultoi né njé mori gjetjesh.

Ashtu si né rastin e botimeve té méparshme té raporteve té Monitorit Kombétar
té PAR-it, té& publikuara pér vitet 2017/2018, 2019/2020 dhe 2021/2022, falénderime
té vecanta shkojné pér anétarét e Platformés WeBER dhe Grupin Kombétar
té Punés né Kosoveé , si dhe palét e tjera té interesuara né Kosové gé ndané
pérvojat e tyre pérmes intervistave, té cilét kontribuan jashtézakonisht shumé né
pérmbajtjen e kétij raporti dhe cilésiné e tij, dhe té cilét nuk do té identifikohen
pér shkak té respektimit té parimit té anonimitetit.

Sé fundmi, ekipi i WeBER3.0 déshiron té falénderojé gjithashtu partnerét
dhe bashképunétorét e tij kryesorég, té cilét e kané mbéshtetur projektin né
kérkime dhe aktivitete té tjera. Mé té spikaturat, kéto jané SIGMA (Mbéshtetje
pér Pérmirésimin e Qeverisjes dhe Menaxhimit) ', ReSPA (Shkolla Rajonale
e Administratés Publike) dhe Administrata Tatimore e Kosovés, Agjencia e
Regjistrimit Civil té& Kosovés, Agjencia e Katastrave té Kosovés dhe Agjencia e
Regjistrimit té Bizneseve té Kosoveés, si bashképunétor i projektit.

1 Njéiniciativé e pérbashkét e Bashkimit Evropian dhe OECD-sé.

PAR MONITOR REPORT KOSOVO SERVICE DELIVERY AND DIGITALISATION 2024/2025



PERMBLEDHIJE EKZEKUTIVE

Korniza strategjike pér hartimin e shérbimeve dhe programi i zhvillimit té
geverisjes elektronike né Kosové po |évizin né drejtimin e duhur, por zbatimi dhe
ndikimi i tyre jané ende té kufizuara. Korniza ligjore nuk pérputhet plotésisht
me strategjité, me fjalé té tjera, strategjité jané mé té avancuara dhe mé té
integruara sesa ligjet gé merren me administratén publike. Ka boshllége ligjore,
vecanérisht kur béhet fjalé pér kérkesén gé organet e administratés publike té
pérfshijné pérdoruesit né hartimin e shérbimeve dhe té publikojné té dhéna
ose raporte né lidhje me kété pjesémarrje. Gjithashtu, parimi “vetém njé heré”
nuk éshté i rregulluar mirég, pérvec né Ligjin pér Procedurén e Pérgjithshme
Administrative ?, i cili e pérmend até né ményré indirekte.

Centralizimiishérbimeve pérmes “zyrave té vetme” mbéshtetet gjithashtu nga
Ligji pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative, i cili pérshkruan pérpjekjet
pér té pérfshiré centralizimin e shérbimeve (zyrat e vetme) né nenet 32 dhe
33, ku thuhet: “Kur, sipas ligjit, dy ose mé shumeé autoritete publike vendosin
pér njé proceduré té vetme ose disa procedura gé lidhen me njé aktivitet ose
rezultat té vetém, ato pércaktojné me marréveshje autoritetin publik gé do
té nxjerré aktin e pérbashkét administratiy, i cili pérfshin edhe vendimin e
autoritetit tjetér publik”, dhe neni 33 thoté: “Kur, sipas ligjit, dy ose mé shumé
autoritete publike jané té pérfshira né njé proceduré té vetme administrative,
té gjitha hapat proceduralé dhe formalitetet e nevojshme duhet té trajtohen
pérmes njé pike té vetme kontakti.”

Nga ana tjetér, Strategjia e PAR dhe Programi pér Uljen e Barrés Administrative
synojné té ndértojné njé administraté publike gé éshté e orientuar drejt
pérdoruesit dhe ofron shérbime té shpejta dhe efikase, duke u larguar nga
praktikat tradicionale burokratike. Njé fushé ku korniza ligjore éshté mé e
avancuar jané shérbimet dixhitale dhe nénshkrimet elektronike. Né kété rast,
konfigurimi ligjor i Kosovés pérputhet miré me strategjiné pér geverisjen
elektronike. Portali i Qeverisjes Elektronike *éshté platforma kryesore pér ofrimin
e shérbimeve dixhitale, por ndonjéheré institucionet kané edhe platformat e
tyre té shérbimeve dixhitale. Njé shembull nga shérbimet e monitoruara “éshté
Administrata Tatimore e Kosovés, e cila pérdor njé sistem té quajtur «<EDI».>

2 Ligji nr. 05/L-031 pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative, neni 86, i disponueshém né:
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559

Né dispozicion né: https://ekosova.rks-gov.net/

Shembuj té shérbimeve té vézhguara jané regjistrimi i pronés, regjistrimi i kompanisé, reg-
jistrimi i automjeteve, Iéshimi i pasaportés, Iéshimi i kartés sé identitetit, deklarimi i TVSH-sé
dhe pagesa e TVSH-sé.

Né dispozicion né: https://fedeklarimi.atk-ks.org/Account/Login?ReturnUrl=%2F

AW

Oz}
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Ky sistem u lejon tatimpaguesve té dorézojné té gjitha deklaratat tatimore né
internet, té béjné korrigjime dhe pérfshin shérbime si deklaratat e TVSH-sé
dhe pagesat dixhitale. Kur béhet fjalé pér sa migésore jané faget zyrtare té
internetit té institucioneve gé ofrojné shérbimet e monitoruara, gjérat jané
pérgjithésisht té mira, por jo mjaftueshém té mira. Ende ka disa institucione,
faget e internetit té té cilave nuk jané té lehta pér t'u pérdorur nga pérdoruesit.
Kéto shérbime jané gjithashtu té planifikuara miré né nivel lokal, dhe rezulton
se vetém regjistrimi i biznesit trajtohet nga njé institucion specifik gé éshté i
vetmi pérgjegjés pér kété shérbim.

Vlerésimi i transparencés dhe pérgendrimit té gytetarit né hartimin dhe ofrimin
e shérbimeve pérgendrohet né tre aspekte kritike - 1) ofrimi dhe dizajni i
shérbimeve té pérgendruara te qytetari, 2) aksesueshméria e shérbimeve dhe
disponueshméria e informacionit mbi shérbimet, dhe 3) dixhitalizimi i ofrimit té
shérbimeve. Aspekti i paré i kushtohet shqgyrtimit té shkallés dhe ményrés né
té cilén institucionet pérkatése pérfshijné gytetarét né hartimin dhe ofrimin e
shérbimeve, duke u pérgendruar né praktikén e mbledhjes sé reagimeve dhe
pérfshirjen e tyre né (ri)dizajnimin e shérbimeve. Aspekti i dyté pérgendrohet
Nné aksesueshmériné e shérbimeve, me theks né gasjet migésore pér qytetarét
kur informohet mbi ofrimin e shérbimeve dhe aksesueshmeériné e shérbimeve
pér personat me aftési té kufizuara, grupet vulnerabél dhe té margjinalizuara.
Sé fundmi, aspekti i fundit shgyrton progresin e dixhitalizimit té shérbimeve,
duke theksuar praktikén e krijimit té platformave dixhitale té orientuara drejt
pérdoruesit dhe mundésuesve pér qytetarét. Gjetjet e kétij raporti pasqyrojné
periudhén gé nga publikimi i Monitorit t& PAR 2021/2022, duke filluar nga
gjysma e dyté e vitit 2022, dhe deri né fund té vitit 2024.5

6 Pér vitin 2022, pérfshihen vetém zhvillimet gé nuk jané kapur nga Monitori i PAR 2021/2022.
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LISTA E SHKURTESIVE DHE AKRONIMEVE

OSHC—Organizata e Shogérisé Civile

EDI—Sistemi pér Deklaraté Elektronike

CRA - Agjencia e Regjistrimit Civil

BE—Bashkimi Evropian

FOl—Liria e Informacionit

Kls—Informatoré Kyc¢

MPA—Ministria e Administratés Publike

PAR—Reforma e Administratés Publike

ReSPA —Shkolla Rajonale e Administratés Publike
SIGMA—Mbéshtetje pér Pérmirésimin e Qeverisjes dhe Menaxhimit
TEN—Rrjeti Mendo pér Evropén

TVSH - Tatimi mbi Vlerén e Shtuar

WCAG—Udhézimet pér Aksesueshmeériné e Pérmbajtjes sé Uebit

WeBER — Projekti i Ballkanit Peréndimor pér Mundésimin e Monitorimit té
Reformés sé Administratés Publike nga Shogéria Civile
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I. Monitori WeBER PAR: Cfaré monitorojmé dhe si?

1.1 Qasja e WeBER ndaj monitorimit té PAR-it

Metodologjia e Monitorimit té Reformés sé Administratés Publike (RAP) u
zhvillua né vitet 2015-2016, si pjesé e projektit té paré té Projektit t& Mundésimit té
Ballkanit Peréndimor pér Monitorimin e Reformés sé Administratés Publike nga
Shogéria Civile (WeBER). Qé nga fillimi, WeBER ka miratuar njé qasje té bazuar
dukshém né prova né pérpjekjet e saj pér té rritur réndésing, pjesémarrjen dhe
kapacitetin e organizatave té shogérisé civile (OSHC) né Ballkanin Peréndimor
pér té avokuar dhe ndikuar né hartimin dhe zbatimin e RAP. Metodologjia e
Monitorit t& PAR-it éshté njé nga rezultatet kryesore té projektit, gé synon té
lehtésojé monitorimin e PAR-it nga shogéria civile bazuar né prova dhe analiza.

Né pérputhje me fokusin e WeBER né procesin e anétarésimit té rajonit né
BE, pasi Parimet e Administratés Publike SIGMA 7u rishikuan né vitin 2023,
metodologjia e Monitorit t&€ PAR té WeBER u ridizajnua gjithashtu né vitin
2024. Kjo u bé me géllim gé té ruhej fokusi i rekomandimeve té WeBER
né reformat né pérputhje me BE-né&, duke i udhéhequr késhtu geverité né
rajon drejt anétarésimit té suksesshém né BE dhe anétarésimit t& ardhshém.
Ndryshimet kryesore né metodologjiné e rishikuar t& Monitorit t& PAR jané
renditur shkurtimisht mé poshté.®

Table 1. Ndryshimet kryesore né metodologjiné e Monitorit té PAR-it

Struktura

e Futjaenjétreguesitévetém pér cdo fushé té PAR-it, i ndaré né nén-treg-
ues, i pérbéré mé tej nga disa elementé nén-tregues (kritere specifike té
vlerésuara)

e Prezantimi i llojeve té elementéve tregues, gé do té thoté se secili el-
ement ka njé fokus specifik né njé nga aspektet e méposhtme té re-
formeés:

1) Strategjia dhe Politika

2) Legjislacioni

3) Organizimi Institucional
4) Praktika né Zbatim, dhe
5) Rezultatet dhe Ndikimi

e Futja e njé shkalle 100-pikéshe, gé lejon njé vlerésim mé té nuancuar té
progresit né secilén fushé té PAR-it.

7 Né dispozicion né: https:/www.sigmaweb.org/publications/principlesofpublicadministration.
htm .

8 Périnformacion té detajuar mbi fushéveprimin dhe procesin e rishikimit t& metodologjisé, ju
lutemi vizitoni https:/www.par-monitor.org/par-monitor-methodology/ .
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Burimet e té dhénave

e Futja e intervistave me “informatoré ky¢”, dmth. aktoré ky¢ jo-shtetéroré
té angazhuar dhe té njohur me proceset. Kéto intervista shérbejné si
burim té dhénash pér elementét “Rezultatet dhe ndikimi” né vend té
anketés sé zbatuar mé paré té organizatave té shogérisé civile.

e Pérdorimi i rezultateve té anketés sé& perceptimit publik si burim té
dhénash pér elementét “Rezultatet dhe Ndikimi”, dhe zgjerimi i fus-
héveprimit té saj pér té plotésuar vlerésimin né pesé fusha té PAR-it,
pérvec “Strategjisé pér PAR-In".

e Heqgja e anketés s& népunésve civilé si burim té dhénash pér shkak té
problemeve té vazhdueshme me sigurimin e shkallés sé duhur té pérg-
jigjes né té gjitha administratat e rajonit.

Raportimi i Monitorit té PAR-it

e Gjashté raporte kombétare té Monitorit té RAP-it, njé pér fushé té RAP-
it (36 né total pér té gjithé Monitorin e RAP-it), me géllim lehtésimin e
publikimit né kohé dhe avokimit pér rezultatet e monitorimit né vend té
publikimit té rezultateve té 18 muajve kérkime né fund té procesit.

e Gjashté raporte rajonale té pérgjithshme té Ballkanit Peréndimor, njé
pér zoné té PAR-it (gjithsej 6)

1.2 Pse dhe si WeBER monitoron fushén “Ofrimi i Shérbimeve
dhe Dixhitalizimi”

Fokusi i WeBER né transparencé dhe pérgendrim te qytetari né hartimin
e shérbimeve dhe dorézim éshté thelbésore pér disa arsye. Shérbimet
e administratés publike shérbejné si pika kryesore e ndérveprimit midis
institucioneve dhe gytetaréve, duke e béré aksesueshmeéring, reagimin dhe
cilésiné e tyre kritike pér geverisjen efektive. Pér té arritur kéto standarde,
shérbimet publike duhet té hartohen bazuar né nevojat dhe preferencat
e gytetaréve dhe jo né komoditetin burokratik. Njé gasje e pérgendruar te
pérdoruesi ndihmon né uljen e joefikasitetit dhe pérmiréson kénagésing,
duke rritur njékohésisht legjitimitetin e institucioneve publike. Monitorimi i
zhvillimeve né kété fushé ofron njohuri té bazuara né t& dhéna gé mbéshtesin
avokimin e bazuar né prova pér pérmirésimin e ményrés se si institucionet
publike hartojné dhe ofrojné shérbime, si dhe ményrén se si ato angazhohen
me qgytetarét gjaté kétyre proceseve. Pér mé tepér, fokusi né pérfshirje siguron
gé shérbimet té hartohen dhe ofrohen né njé ményré gé u mundéson té gjithé
individéve - pavarésisht nga prejardhja e tyre socioekonomike, vendndodhja
gjeografike, gjinia, statusi i aftésisé sé kufizuar ose faktoré té tjeré - té kené akses
dhe té pérfitojné prej tyre. Duke ndjekur progresin dhe sfidat, monitorimi ofron
rekomandime té zbatueshme pér reforma té géndrueshme dhe té orientuara
drejt qytetaréve né ofrimin e shérbimeve publike.
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Monitorimi né Ofrimin e Shérbimeve dhe Dixhitalizimin bazohet né té katér
Parimet e SIGMA-s né kété fushé:

Principle 19: Pérdoruesit jané né gendér té projektimit dhe ofrimit té
shérbimeve administrative.

Principle 20: Administrata publike ofron shérbime té efektshme dhe me
cilési té larté

Principle 21: Shérbimet administrative jané lehtésisht té arritshme né
internet dhe jashté internetit, duke marré parasysh nevojat, zgjedhjet
dhe kufizimet e ndryshme.

Principle 22: Dixhitalizimi mundéson vendime té bazuara né té dhéna
dhe politika, shérbime dhe procese efektive, efikase dhe té pérgjegjshme
né té gjithé geveriné.

Kéto Parime vlerésohen nga perspektiva e pérfshirjes sé publikut né proceset
e hartimit dhe ofrimit té shérbimeve dhe aspektet e administratés gé jané
thelbésore pér ofrimin e pérditshém té shérbimeve administrative dhe kontaktin
me administratén. Njé fokus né transparencé dhe pérgendrim te gqytetari synon
té pércaktojé masén né té cilén nevojat dhe piképamjet e paléve té interesuara
konsultohen dhe merren né konsideraté nga autoritetet gjaté zhvillimit dhe
ofrimit té shérbimeve administrative, si né formé elektronike ashtu edhe
personalisht.

TREGUESI

Transparenca dhe gytetarésia né dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve

NEN-TREGUESI 1: NEN-TREGUESI 2: NEN-TREGUESI 3:

Ofrimi i shérbimeve té Qasja dhe disponueshméria Digjitalizimi i ofrimit
orientuara drejt gytetarit e informacionit té shérbimeve
mbi shérbimet

Periudha e monitorimit pér Ofrimin e Shérbimeve dhe Dixhitalizimin mbulon
zhvillimet gé nga cikli i fundit i Monitorit té PAR-it, i cili zgjati nga janari
deri né néntor 2022. Késhtu, ky raport pérgendrohet kryesisht né vitet 2023
dhe 2024, si dhe né zhvillimet e fundit té vitit 2022 gé nuk jané mbuluar né
ciklin e méparshém. Edhe pse ky raport ofron njé krahasim té gjetjeve me
botimet e méparshme té& Monitorit t& PAR-it, rezultatet e vendeve jané té
pakrahasueshme me rezultatet e monitorimit t& méparshém pér shkak té
ndryshimeve metodologjike té pérshkruara mé sipér.
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Pér elementét e llojit té Praktikés bazuar né njé mostér né té tre nén-treguesit,
vérehen té njéjtat shtaté shérbime administrative gé ndajné piké. 9Kéto shérbime
shembull pérfshijné:

—

Regjistrimi i pronés

Regjistrimi i kompanisé (biznesit)
Regjistrimi i automjeteve
Léshimi i pasaportés

Léshimi i kartés sé identitetit

Deklarata e TVSH-sé

o A WN

7. Pagesa e TVSH-sé.

Nén-treguesii paré pérgendrohet né ekzistencén e mekanizmave gé sigurojné
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve té pérgendruara te gqytetari. WeBER vleréson
nése dokumentet pérkatése té politikave publike né kété fushé parashikojné
masa dhe aktivitete specifike gé i vendosin qytetarét né gendér té hartimit dhe
ofrimit té shérbimeve dhe nése kuadri pérkatés legjislative mundéson njé gasje
te tillé. Pérveg késaj, ai shqyrton ekzistencén e mekanizmave té reagimeve dhe
praktikén e autoriteteve pérkatése né aspektin e analizés dhe pérdorimit té
reagimeve té mbledhura né hartimin e shérbimeve té reja dhe pérmirésimin
e shérbimeve ekzistuese.

Monitorimi i aspekteve té strategjisé dhe politikave, legjislacionit dhe praktikés
kryhet duke kombinuar burimet e té dhénave pér té siguruar besueshmériné
e rezultateve, duke pérfshiré analizén cilésore té dokumenteve strategjike
dhe té dhénat zyrtare gé jané té disponueshme publikisht ose té marra nga
institucionet pérgjegjése pérmes kérkesave pér FOI. Pér vlerésimin e rezultateve
dhe ndikimit, studiuesit kryejné intervista me informatoré ky¢ me aktoré
jo-shtetéroré gé zotérojné ekspertizé té konsiderueshme né kété fushé dhe
pérdorin gjetjet nga anketa e perceptimit publik e kryer brenda fushéveprimit
té vlerésimit.

9 Pérveg nése specifikohet ndryshe né metodologjiné e elementeve individuale.
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Elementet treguese gé vlerésohen sipas nén-treguesit té paré jané renditur
né Tabelén 1.

Tabela 1: Elementet treguese sipas nén-treguesit 1

Element tregues - numér dhe titull

E1.1 Ekziston njé dokument strategjik né fugi gé parashikon
ofrimin e njé dizajni dhe ofrimi shérbimesh té pérgendruara te
gytetari.

E1.2 Rregulloret pércaktojné hartimin dhe ofrimin e shérbi-
meve té pérgendruara te qytetari

E1.3 Rregulloret pércaktojné njé detyrim té ofruesve té shérbi-
meve pér té mbajtur dhe publikuar metrika té pjesémarrjes sé
pérdoruesve né hartimin e shérbimit.

El.4 Rregulloret pércaktojné zbatimin e parimit ‘vetém njé
heré’

E1.5 Caktohet pérgjegjésia institucionale pér drejtimin dhe
pérmirésimin e vazhdueshém té dizajnit té shérbimeve dhe
ofrimit té shérbimeve né nivelin e administratés gendrore.

Strategjia
dhe politika

Legjislacioni

Legjislacioni

Legjislacioni

Ngritja
institucionale

E1.6 Ofruesit e shérbimeve mbledhin dhe publikojné informa- | Praktika né
cion mbi pjesémarrjen e pérdoruesve né hartimin e shérbimit | zbatim
E1.7 Ofruesit e shérbimeve mbledhin dhe publikojné reagimet | Praktika né
e pérdoruesve mbi pérvojén e tyre me ofrimin e shérbimeve zbatim
E1.8 Administrata pérdor reagimet e gytetaréve pér té Praktika né
pérmirésuar shérbimet administrative zbatim
E 1.9 Ofruesit e shérbimeve publike zbatojné parimin “vetém Praktika né
njé heré” gjaté ofrimit té shérbimeve zbatim
E 1.10 Aktorét kryesoré jo-shtetéroré e konsiderojné hartimin Rezultatet
dhe ofrimin e shérbimeve si té pérgendruara te qytetari dhe ndikimi
E 1.11 Perceptimi i qytetaréve pér aftésiné e tyre pér té ndikuar | Rezultatet
Nné hartimin e shérbimeve dhe ndikimi
E 1.12 Perceptimi i qytetaréve pér mundésiné e tyre pér té Rezultatet
dhéné reagime mbi cilésiné e shérbimit publik dhe ndikimi
E 113 Ndérgjegjésimi i qytetaréve pér parimin “vetém njé heré” ' Rezultatet
dhe ndikimi
E114 Pérvoja e raportuar nga qytetarét me zbatimin e parimit | Rezultatet
“vetém njé here” dhe ndikimi

Nén-treguesi i dyté vleréson aksesueshmériné e shérbimeve, si né internet ashtu
edhe personalisht, dhe disponueshmeériné e informacionit té nevojshém pér
té marré njé shérbim. Né ményré specifike, vlerésimi pérgendrohet né masén
né té cilén ofruesit e shérbimeve marrin né konsideraté nevojat e grupeve
vulnerabél dhe té pakicave né procesin e ofrimit t& shérbimeve, formatin dhe
shpérndarjen territoriale té shérbimeve dhe disponueshmeériné e udhézimeve
dhe informacionit t& nevojshém.
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Monitorimi i kétij nén-treguesi bazohet né shqgyrtimin e dokumenteve zyrtare
dhe fageve té internetit té institucioneve pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve,
me géllim vlerésimin e aspekteve té ndryshme gé lidhen me céshtjet e
aksesueshmeérisé, duke marré gjithashtu parasysh dokumentet zyrtare dhe té
dhénat e marra nga institucionet pérgjegjése. pérmes kérkesave pér FOI . Pér
vlerésimin e rezultateve dhe ndikimit, studiuesit kryejné intervista me informatoré
kyc me aktoré jo-shtetéroré gé zotérojné ekspertizé té konsiderueshme né kété
fushé dhe pérdorin gjetjet nga anketa e perceptimit publik e kryer brenda
fushéveprimit té vlerésimit .

Elementet treguese gé vlerésohen sipas nén-treguesit té dyté jané renditur
né Tabelén 2.

Tabela 2: Elementet treguese sipas nén-treguesit 2

Element tregues - numér dhe titull

E 2.1 Korniza strategjike parashikon rritjen e aksesueshmeérisé Strategjia
sé shérbimeve dhe disponueshmériné e informacionit pér of- | dhe politika
rimin e shérbimeve

E 2.2 Rregulloret pércaktojné ofrimin e shérbimeve pérmes Legjislacioni
gendrave té vetme

E 2.3 Rregulloret pércaktojné gé ofruesit e shérbimeve té mba- | Legjislacioni
jné metrika kryesore mbi pérdorimin e shérbimeve.

E 2.4 Rregulloret pércaktojné ofrimin e shérbimeve né formén | Legjislacioni
e ngjarjeve jetésore

E 2.5 Rregulloret pércaktojné pérshtatjen e detyrueshme té Legjislacioni
ofrimit té shérbimeve sipas nevojave té grupeve vulnerabél

E 2.6 Ofruesit e shérbimeve publikojné informacion bazé pro- | Praktika né
cedural se si té aksesohen shérbimet publike né internet zbatim

E 2.7 Ofruesit e shérbimeve publikojné udhézime migésore pér | Praktika né
gytetarét mbi aksesin né shérbimet publike né internet zbatim

E 2.8 Ofruesit e shérbimeve publikojné informacion mbi shér- | Praktika né
bimet gé ofrojné si ngjarje jetésore zbatim

E 2.9 Informacioni mbi shérbimet éshté i disponueshém né Praktika né

formate té shumta pér té pérmbushur nevojat e pérdoruesve | zbatim
té ndryshém.

E 2.10 Informacioni mbi ofrimin e shérbimeve publike éshté i Praktika né
disponueshém né shumé gjuhé pér té pérmbushur nevojate | zbatim
pérdoruesve té ndryshém.

E 2.11 Ofruesit e shérbimeve publikojné informacion mbi ¢mi- Praktika né
met e shérbimeve té tyre zbatim
E 2.12 Ofruesit e shérbimeve publikojné informacion mbi té Praktika né
drejtat dhe detyrimet e pérdoruesve zbatim
E 2.13 Ofruesit e shérbimeve publikojné informacion té sakté Praktika né
kontakti pér ofrimin e shérbimeve zZbatim
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E 214 Té dhénat mbi shérbimet administrative jané té dis- Praktika né

ponueshme né formate té hapura zbatim
E 2.15 Ofruesit e shérbimeve trajnojné stafin e tyre se si té traj- | Praktika né
tojné grupet vulnerabél zbatim
E 2.16 Ofruesit e shérbimeve sigurojné shpérndarje té pér- Praktika né
shtatshme territoriale té ofrimit té& shérbimeve zbatim

E 2.17 Aktorét kryesoré jo-shtetéroré e konsiderojné ofrimin e Rezultatet
shérbimeve si té arritshém dhe ndikimi

E 2.18 Perceptimi i qytetaréve pér aksesueshmériné e informa- | Rezultatet
cionit té nevojshém pér marrjen e shérbimeve dhe ndikimi

E 2.19 Perceptimi i gqytetaréve pér lehtésiné e aksesit personal Rezultatet
né shérbime dhe ndikimi

E 2.20 Perceptimi i qytetaréve pér lehtésiné e aksesit online né | Rezultatet
shérbime dhe ndikimi

Sé fundmi, nén-treguesi i treté i kushtohet ofrimit t& shérbimeve né format
elektronik dhe procesit té dixhitalizimit té shérbimeve. Vlerésimi pérgendrohet
né kuadrin strategjik pérkatés gé siguron njé proces dixhitalizimi té geté dhe
té géndrueshém; kuadrin legjislativ gé rregullon té gjitha aspektet kryesore
té ofrimit té shérbimeve elektronike; pérgjegjésité institucionale; orientimin e
pérdoruesit té platformés sé shérbimeve elektronike; dhe disponueshmeériné e
mjeteve dhe mundésuesve dixhitalé té nevojshém pér té aksesuar shérbimet
elektronike.

Monitorimi bazohet né shqgyrtimin e dokumenteve zyrtare dhe fageve té
internetit té institucioneve relevante pér hartimin dhe ofrimin e shérbimeve
elektronike, duke marré parasysh edhe dokumentet zyrtare dhe té dhénat e
marra nga institucionet pérgjegjése. pérmes kérkesave pér FOI . Pér vlerésimin
e rezultateve dhe ndikimit, studiuesit kryejné intervista me informatoré ky¢c me
aktoré jo-shtetéroré gé zotérojné ekspertizé té konsiderueshme né kété fushé.
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Elementet treguese gé vlerésohen sipas nén-treguesit té treté jané renditur
né Tabelén 3.

Tabela 3: Elementet treguese sipas nén-treguesit 3

Element tregues - numér dhe titull

E 3.1 Ekziston njé dokument strategjik né fugi gé parashikon | Strategjia
dixhitalizimin e ofrimit té shérbimeve dhe politika

E 3.2 Rregulloret pércaktojné ofrimin e shérbimeve dixhitale, | Legjislacioni
nénshkrimit dixhital dhe pagesés elektronike né ofrimin e
shérbimeve dixhitale

E 3.3 Pérgjegjésia institucionale pér drejtimin e ofrimit té Ngritja
shérbimeve dixhitale né nivelin e administratés gendrore institucionale
éshté caktuar.

E 3.4 Platforma gendrore online pér ofrimin e shérbimeve Praktika né
dixhitale éshté krijuar dhe éshté e orientuar drejt pér- zbatim
doruesit.

E 3.5 Nénshkrimi dixhital dhe pagesa dixhitale jané té dis- Praktika né
ponueshme pér té gjithé pérdoruesit zbatim

E 3.6 Aktorét kryesoré jo-shtetéroré i konsiderojné shérbimet @ Rezultatet
dixhitale si té lehta pér t'u pérdorur dhe ndikimi
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| . TRANSPARENCA DHE QENDROSJA TE QYTETARI

NE PROJEKTIMIN DHE OFRIMIN E SHERBIMEVE

Transparenca dhe pérgendrimi te qytetari né

dizajnimin dhe ofrimin e shérbimeve (vlerésimi 0-100

39.5 60.5

m E fituar m E paarritur

I1.1 Ofrimi i shérbimeve té pérgendruara te qytetari

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

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

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

Elementet treguese Lloji i elementit Rezultati

E 1.1 Ekziston njé dokument strategjik né Strategjia dhe 0.50/0.5
fugi gé parashikon ofrimin e njé dizajni politika

dhe ofrimi shérbimesh té pérgendruara

te gytetari.

E 1.2 Rregulloret pércaktojné hartimin Legjislacioni 1/2

dhe ofrimin e shérbimeve té pérgendru-
ara te qytetari

E 1.3 Rregulloret pércaktojné njé detyrim Legjislacioni 0.0/2
té ofruesve té shérbimeve pér té mbajtur

dhe publikuar metrika té pjesémarrjes sé

pérdoruesve né hartimin e shérbimit.

E 1.4 Rregulloret pércaktojné zbatimin e

parimit ‘vetém njé heré’ Legjislacioni 4

10 Pérmes nén-treguesit té paré, monitorohen nén-parimet e méposhtme té& SIGMA-s: Qeveria
pércakton dhe koordinon njé politiké té téré geverisé pér té pérmirésuar vazhdimisht har-
timin dhe ofrimin e shérbimeve publike administrative, bazuar né nevojat né zhvillim té pér-
doruesve; Organet e administratés publike angazhojné pérdoruesit pér té& kuptuar nevojat,
pritjet dhe pérvojat e tyre dhe pér t'i pérfshiré ata né ményré aktive né (ri)hartimin e shérbi-
meve publike administrative (bashké-krijimin); Administrata publike monitoron rregullisht
cilésiné e shérbimit kundrejt standardeve té ofrimit dhe metrikave té tjera, pér té nxjerré
mésime dhe pér té pérmirésuar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve; dhe Pérdoruesit kané
té drejtén ligjore pér t'i ofruar administratés publike informacion dhe dokumente vetém njé
heré. Administrata publike e zbaton kété té drejté né ményré té vazhdueshme.
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E 1.5 Caktohet pérgjegjésia institucionale
pér drejtimin dhe pérmirésimin e
vazhdueshém té dizajnit té shérbimeve
dhe ofrimit té tyre né nivelin e
administratés gendrore.

Struktura

institucionale 0.0/2

E 1.6 Ofruesit e shérbimeve mbledhin
dhe publikojné informacion mbi
pjesémarrjen e pérdoruesve né hartimin
e shérbimeve

Praktika né zbatim 0.0/3.5

E 1.7 Ofruesit e shérbimeve mbledhin
dhe publikojné reagimet e pérdoruesve
mbi pérvojén e tyre me ofrimin e
shérbimeve

Praktika né zbatim 0.0/4

E 1.8 Administrata pérdor reagimet e
gytetaréve pér té pérmirésuar shérbimet Praktika né zbatim 0.0/3
administrative

E 1.9 Ofruesit e shérbimeve publike
zbatojné parimin “vetém njé heré” gjaté Praktika né zbatim 0.0/3
ofrimit té shérbimeve

E 110 Aktorét kryesoré jo-shtetéroré
e konsiderojné hartimin dhe ofrimin Rezultatet dhe

e shérbimeve si té pérgendruara te ndikimi 0.0/3
gytetari
E 1T Petceptlm} [ qyte‘;lareve. per aftésiné Rezultatet dhe
e tyre pér té ndikuar né hartimin e e 15/2
. ndikimi
shérbimeve
E 112 Perceptimi i qytetaréve per Rezultatet dhe
mundésiné e tyre pér té dhéné reagime e 15/2
C A . ndikimi
mbi cilésiné e shérbimit publik
E 113 Ndérgjegjésimi i qytetaréve pér Rezultatet dhe
2 o e 15/2
parimin “vetém njé heré ndikimi
E 1.14 Pérvoja e raportuar nga qytetarét Rezultatet dhe
L e LT e 0.5/2
me zbatimin e parimit “vetém njé heré ndikimi
Rezultati total pér nén-treguesin 1 7.50/32

Qé nga cikli i fundit i monitorimit WeBER , Kosova nuk ka béré ndonjé pérparim té
madh né pérmirésimin e administratés publike. Ka ende shumé pér té béré. Ndérsa disa
strategji pér pérmirésimin e shérbimeve kané ecur pérpara, ky progres nuk ka gené i
mjaftueshém pér té béré njé ndryshim té vérteté. Platforma kryesore pér shérbimet on-
line, e-Kosova, po pérmirésohet hap pas hapi, por ende nuk e ka pérmbushur plotésisht
géllimin e saj. Qytetarét nuk kané njé kanal specifik pér té dhéné reagime né lidhje me
shérbimet publike. Disa institucione jané pérpjekur t& mbledhin komente pérmes an-
ketave heré pas here, por kéto pérpjekje jané té kufizuara dhe jo mjaftueshém efektive.
Ligji pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative 11(LPPA) gjithashtu nuk éshté zhvil-
luar miré dhe nuk pérputhet me géllimet e pércaktuara né strategji. Pér shkak té késaj,

té njéjtat probleme shpesh vazhdojné né vend té zgjidhjeve efektive.

1 Nédispozicion né: https:/gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559
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Strategjia e Reformés s& Administratés Publike té Kosovés (RAP) “mbéshtet
gartésisht gé shérbimet publike té jené mé té fokusuara Nné nevojat e njerézve.
Ajo pérfshin veprime specifike pér té pérfshiré gytetarét né formésimin e
shérbimeve, si krijimi i udhézimeve pér té pérmirésuar shérbimet bazuar
né reagimet e pérdoruesve. Gjithashtu promovon akses mé té lehté né
shérbime pérmes platformave online dhe informacion mé té garté né lidhje
me procedurat, dokumentet dhe afatet. Strategjia pérmend ngritjen e gendrave
shumeéfunksionale pér shérbimet, thjeshtimin e ményrés se si ofrohen shérbimet
dhe kursimin e kohés dhe pérpjekjeve té njerézve. Institucionet kryesore si
Ministria e Punéve té Brendshme (MPB) dhe Zyra e Kryeministrit (ZKM) jané
pérgjegjése pér koordinimin e késaj pune dhe pér t'u siguruar gé institucione té
ndryshme bashképunojné dhe thjeshtojné proceset e tyre. ¥Rishikimi zbuloi se
ligjet dhe rregulloret aktuale né Kosové nuk kérkojné posacérisht gé shérbimet
publike té hartohen me fokus te qytetari. Ligji pér Procedurat e Administratés
Publike, pérmes nenit 86 paragrafi 3, bazuar né parimin “vetém njé heré”,
konsiderohet njé hap drejt fokusit te gytetari. Nga ana tjetér, Rregullorja 17/2024
“nuk pérfshin asnjé nen gé pérmend hartimin ose ofrimin e shérbimeve té
fokusuara te qgytetari. Ligji nr. 06/L-113 gjithashtu pércakton né ményré té
pérgjithshme se shérbimet publike duhet t'u ofrohen drejtpérdrejt qytetaréve.

Korniza aktuale ligjore nuk e pérmend garté parimin “vetém njé heré”, pra idené
e thjeshté gé njé qytetar duhet té paragesé té njéjtin dokument vetém njé heré
pér shérbime té ndryshme. Megjithaté, Strategjia e Reformés sé Administratés
Publike té Kosovés, né fagen 8, thoté se Ligji i ri pér Procedurat e Administratés
Publike synon té krijojé kushtet pér zbatimin e kétij parimi. Neni 86, paragrafi 3
i Ligjit pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative'® e shpjegon kété parim
né ményré indirekte, dhe kjo ka gené e mjaftueshme gé vlerésimi té jeté pozitiv,
por éshté i nevojshém njé pérditésim i kétij rregullimi ligjor dhe, sigurisht,
ndérgjegjésimi i institucioneve pér ta respektuar até plotésisht.

Lidhur me autoritetin gendror pér drejtimin e shérbimeve, Ligji nr. 06/L-113 pér
Organizimin dhe Funksionimin e Administratés Shtetérore dhe Agjencive té
Pavarura, Vi cili ndér té tjera ndan pérgjegjésité midis ministrive dhe agjencive té
pavarura, nuk pérmend konkretisht njé autoritet gendror pérgjegjés pér drejtimin
dhe pérmirésimin e vazhdueshém té hartimit dhe ofrimit té shérbimeve. Ajo
gé mund té theksohet éshté neni 13 i kétij ligji, i cili thoté se administrata
publike éshté pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve drejtpérdrejti gytetaréve,
né pérputhje me ligjin. Megjithaté, ky nen nuk jep gartési té mjaftueshme pér
té béré njé vlerésim pozitiv té kétij elementi.

12 Nédispozicion né: https:/mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEC-
JIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf

13 Strategjia e PAR-it, fagja 45, e disponueshme né: https:/mpb.rks-gov.net/Uploads/Docu-
ments/Pdf/AL/4909/STRATEGIIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf

14 Né dispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=92322

15 Ligji Nr. 06/L-113 pér Organizimin dhe Funksionimin e Administratés Shtetérore dhe Agjen-
cive té Pavarura, i disponueshém né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18684%

16 Né dispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559

17 Né dispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18684
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https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGJIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf
https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGJIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf
https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGJIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf
https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGJIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=92322
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18684
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18684

Pérfshirja e qytetaréve né hartimin e shérbimeve gjaté dy viteve té fundit
éshté vlerésuar negativisht. Mungesa e informacionit publik né faget zyrtare
té internetit té institucioneve pérkatése ka kontribuar né kété vlerésim. Ne
gjithashtu dérguam kérkesa pér qasje né dokumente zyrtare dhe morém
pérgjigje nga disa institucione, ndérsa té tjerét nuk u pérgjigjén fare. Agjencia
e Regjistrimit Civil (ARC) éshté njé nga institucionet gé vepron né kuadér té
Ministrisé sé Punéve té Brendshme dhe nuk ka fagen e vet zyrtare té internetit
té vecantég, edhe pse merret me njé pjese té konsiderueshme té shérbimeve.
Gjaté njé takimi, 8zyrtarét e ARC-sé konfirmuan verbalisht se nuk ka pasur
hapésiré pér pjesémarrjen e qytetaréve né ridizajnimin e shérbimeve gjaté
dy viteve té fundit. Eshté e réndésishme té pérmendet se nga 7 shérbimet gé
PO Monitorojmeé, 3 jané nén pérgjegjésiné e ARC-sé (regjistrimi i automjeteve,
léshimi i pasaportave dhe léshimi i kartés sé identitetit).

Gjithashtu morém njé pérgjigje nga Administrata Tatimore e Kosovés (ATK) °, e
cila éshté pérgjegjése pér dy nga shérbimet gé po monitorojmé (deklaratén e
TVSH-sé dhe pagesén e TVSH-s&€). Né pérgjigjen e tyre zyrtare, ata na informuan
se ATK-ja, né bashképunim me GIZ-in 20, kreu anketa me tatimpaguesit né vitet
2015 21,2017 22dhe 2019. Kéto anketa matén jo vetém kénagésiné me shérbimet
elektronike, por mbuluan edhe céshtje té tjera gé lidhen me taksat. Megjithaté,
anketa e vitit 2019 nuk éshté publikuar. Ata gjithashtu shpjeguan se gé nga
viti 2011, Administrata Tatimore ka operuar “Sistemin e Deklarimit Elektronik
(EDI)" 2, i cili u lejon tatimpaguesve té dorézojné té gjitha formularét tatimoré
né internet. Platforma gjithashtu lejon korrigjime, duke pérfshiré deklaratat
e TVSH-sé. Pér momentin, dorézimi elektronik éshté e vetmja ményré pér té
paraqitur TVSH-né dhe formularét e tjeré tatimoré. Pérveg késaj, pérmes kétij
sistemi, pérdoruesit mund té béjné pagesa té TVSH-sé dhe taksave té tjera né
internet pérmes E-banking. Sistemi EDI éshté i disponueshém né fagen zyrtare
té internetit té Administratés Tatimore té Kosovés. Ajo gé éshté e garté éshté
mungesa € njé kanali té& dedikuar pér qytetarét gé té shprehin kénagésiné e
tyre me shérbimet e administratés publike.

Edhe pse nuk kemi informacion mbi kanalet e disponueshme ku qytetarét
mund té marrin pjesé dhe té kontribuojné né ményré kuptimplote né kéto

18 Takimi u mbajt mé 27 shkurt 2025, né zyrat e Agjencisé sé Regjistrimit Civil.

19 Kérkesat pér FOI iu dérguan Administratés Tatimore té Kosovés mé 26.02.2025. Administrata
Tatimore e Kosovés u pérgjigj mé 07.03.2025.

20 GIZ Kosova éshté dega lokale e Deutsche Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit
(G1Z) GmbH, njé ndérmarrje federale gjermane e dedikuar pér bashképunim ndérkombétar
pér zhvillim té géndrueshém. Duke vepruar né Kosové gé nga viti 1999 né emér té Ministrisé
Federale Gjermane pér Bashképunim Ekonomik dhe Zhvillim (BMZ), GIZ mbéshtet tranzi-
cionin politik dhe ekonomik té vendit, duke synuar nxitjen e stabilitetit, demokracisé dhe
integrimit né BE.

21 Anketa e vitit 2015 éshté e disponueshme né: https:/www.atk-ks.org/wp-content/up-
loads/2017/08/TAX_REP_WEB.pdf

22 Anketa e vitit 2017 éshté e disponueshme né: https://www.atk-ks.org/wp-content/up-
loads/2018/09/ANKET%C3%8B-ME-TATIMPAGUESIT-2017.pdf

23 Né dispozicion né: https://fedeklarimi.atk-ks.org/Account/Login?ReturnUrl=%2F

20

RAPORTI | MONITORIMIT TE PAR-IT NE KOSOVE OFRIMI | SHERBIMEVE DHE DIGJITALIZIMI 2024/2025


https://www.atk-ks.org/wp-content/uploads/2017/08/TAX_REP_WEB.pdf
https://www.atk-ks.org/wp-content/uploads/2017/08/TAX_REP_WEB.pdf
https://www.atk-ks.org/wp-content/uploads/2018/09/ANKET%C3%8B-ME-TATIMPAGUESIT-2017.pdf
https://www.atk-ks.org/wp-content/uploads/2018/09/ANKET%C3%8B-ME-TATIMPAGUESIT-2017.pdf
https://edeklarimi.atk-ks.org/Account/Login?ReturnUrl=%2F

shérbime, ne e kemi kérkuar kété informacion edhe né disa nga raportet vjetore
té kétyre shérbimeve, sic jané Raportet e Treguesve Bazé pér regjistrimin e
biznesit. Megjithaté, nuk kemi gjetur asnjé informacion né lidhje me kété kriter.
Pér shérbimin e paré, nuk kemi mundur té gjejmé asnjé raport, dhe megenése
nuk kemi marré pérgjigje pér elementét e méparshém gé lidhen me kété, ai
éshté vlerésuar negativisht. Shérbimet e regjistrimit té automjeteve, léshimit
té pasaportave dhe léshimit té kartés sé identitetit nuk kané fare fage interneti,
ndérsa pér shérbimet e pagesés sé TVSH-sé dhe deklarimit té TVSH-sé&, gjetém
disa raporte (2015 dhe 2017) nga Administrata Tatimore té fokusuara posacérisht
né kénagésiné e qytetaréve.

Shumica e té intervistuarve nga shoqgéria civile #*nuk pajtohen gé hartimi dhe
ofrimi i shérbimeve publike né pérgjithési pérgendrohen te qytetarét, ose gé
ekzistojné kanale té qarta pér gytetarét gé té japin reagimet e tyre né lidhje
me kéto shérbime. Ata gjithashtu nuk mendojné se shérbimet online jané té
lehta pér t'u pérdorur ose pér t'u aksesuar. Nga ana tjetér, disa qytetaré kané
njé piképamje té ndryshme pér situatén, gjé gé tregon se ekziston njé hendek
né té kuptuarit midis njé pjese té popullsisé se si funksionojné kéto procese.
Nga qgytetarét e intervistuar 25, 47.1% thané se pajtohen gé kané ndikim né
meényrén se si hartohen shérbimet, ndérsa 22.8% nuk ishin dakord. Kur béhet
fjalé pér dhénien e reagimeve né lidhje me cilésiné e shérbimeve, 51.1% thané
se mendojné se e kané kété mundési, ndérsa 19.9% nuk ishin dakord. Pati
gjithashtu njé vlerésim té parimit “vetém njé heré”. Rreth 43.7% e qytetaréve
thané se jané té vetédijshém pér kété parim, ndérsa 22.2% thané se nuk jané. Sa
i pérket pérvojés sé tyre aktuale me t&, 50.7% thané se e kané paré té zbatohet,
ndérsa 14.2% nuk ishin dakord.

Si funksionon Kosova né terma rajonalé?

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

g | ns5]
Ks
Jo§ | ns|
vne [T
sre. NG
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24
mmm Rezultati pér nén-treguesin 1 Mesatarja e Ballkanit Peréndimor

24 Kéto 3 intervista u zhvilluan mé 10 mars 2025, me pérfagésues té shoqgérisé civile.
25 Sondazhi i perceptimit publik bazohet né njé pyetésor gé synon publikun (banorét e pérher-
shém mbi 18 vjeg) té Kosovés.
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1.2 Qasja né shérbim dhe disponueshméria e informacionit mbi shér-
bimet

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

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

Parimi 21: Shérbimet administrative jané lehtésisht té arritshme né internet dhe
jashté internetit, duke marré parasysh nevojat, zgjedhjet dhe kufizimet e ndryshme.

Parimi 22: Dixhitalizimi mundéson vendime té bazuara né té dhéna dhe politika,

shérbime dhe procese efektive, efikase dhe té pérgjegjshme né té gjithé geveriné.

Nén-treguesi 2: Aksesueshmeéria e shérbimit dhe disponueshméria e
informacionit mbi shérbimet?®

Elementet treguese Lloji i elementit Rezultati

E 2.1 Korniza strategjike parashikon rritjen Strategjia dhe 0.50/0.5
e aksesueshmeérisé sé shérbimeve dhe dis- politika

ponueshmeériné e informacionit pér ofrim-

in e shérbimeve

E 2.2 Rregulloret pércaktojné ofrimin e Legjislacioni 1.0/1
shérbimeve pérmes gendrave té vetme

26 Pérmes nén-treguesit té dyté, monitorohen nén-parimet e méposhtme té SIGMA-s: Qeve-
ria pércakton dhe koordinon njé politiké té téré geverisé pér té pérmirésuar vazhdimisht
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve publike administrative, bazuar né nevojat né zhvillim
té pérdoruesve; Administrata publike monitoron rregullisht cilésiné e shérbimit kundrejt
standardeve té ofrimit dhe metrikave té tjera, pér té nxjerré mésime dhe pér té pérmirésu-
ar hartimin dhe ofrimin e shérbimeve; Administrata publike siguron gé ofrimi i shérbimeve
té jeté i efektshém pér komoditetin maksimal té pérdoruesve té shérbimeve; Administrata
publike organizon dhe ofron shérbime publike né formén e “ngjarjeve té jetés”; Administrata
publike zbaton ofrimin e shérbimeve shumékanaléshe, duke kombinuar kanalet online dhe
(té asistuara dixhitalisht) offline, né ményré qé pérdoruesit té kené njé udhétim té pandér-
preré pérdoruesi me mundésiné pér té bashkévepruar dixhitalisht me ¢do pjesé té adminis-
tratés, nése déshirohet; Té gjithé pérdoruesit potencialé kané akses fizik né shérbime publike
me cilési té larté brenda njé distance té arsyeshme, pérmes bashké&punimit t& organeve té
pérfshira té administratés publike dhe koordinimit midis dhe brenda niveleve té geverisjes;
Administrata publike merr parasysh nevojat e ndryshme té grupeve té ndryshme té pér-
doruesve né ofrimin e shérbimeve (duke pérfshiré né lidhje me aftésiné fizike dhe intelek-
tuale, aftésité dixhitale dhe gjuhén) dhe siguron gé nuk ka pengesa pér aksesin né shérbime.
Administrata publike siguron gé pérdoruesit t& mund té gjejné lehtésisht kanalet e tyre té
preferuara dhe té kené gasje té lehté né informacion né lidhje me té drejtat, detyrimet, shér-
bimet dhe institucionet gé i ofrojné ato, pér shembull pérmes njé katalogu shérbimesh; Né
mjetet e tyre té komunikimit (fage interneti, fletépalosje, formularég, etj.) dhe né kontekstin
e vendimeve administrative, organet e administratés publike pérdorin gjuhé koncize dhe
té kuptueshme gé pércjell té gjithé informacionin pérkatés né njé ményré té pérshtatshme
pér rrethanat e ndryshme té pérdoruesve té shérbimeve (gjuhét e pakicave sipas ligjit, dém-
timet né shikim dhe dégjim, et].); Regjistrat publiké jané dixhitalé nga dizajni, dhe geverisja
e té dhénave éshté koherente dhe sistematike, pér té siguruar besueshmériné dhe cilésiné e
larté té té dhénave dhe gasjen né to, me pérdorim aktiv dhe ndarje té t& dhénave brenda ad-
ministratés publike dhe mé gjeré; dhe Administrata publike bashképunon né ményré aktive
me palét e interesuara pérkatése pér té rritur ripérdorimin e zgjidhjeve dixhitale té zhvilluara
me buxhetin publik pér té nxitur njé ekosistem bashképunues pér ofrimin dhe pérdorimin e
shérbimeve dixhitale né té gjithé ekonominé.
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E 2.3 Rregulloret pércaktojné gé ofruesit
e shérbimeve té& mbajné metrika kryesore
mbi pérdorimin e shérbimeve.

E 2.4 Rregulloret pércaktojné ofrimin e
shérbimeve né formén e ngjarjeve jetésore

E 2.5 Rregulloret pércaktojné pérshtatjen
e detyrueshme té ofrimit té shérbimeve
sipas nevojave té grupeve vulnerabél

E 2.6 Ofruesit e shérbimeve publikojné
informacion bazé procedural se si té
aksesohen shérbimet publike né internet

E 2.7 Ofruesit e shérbimeve publikojné
udhézime miqgésore pér qytetarét mbi
aksesin né shérbimet publike né internet

E 2.8 Ofruesit e shérbimeve publikojné
informacion mbi shérbimet gé ofrojné si
ngjarje jetésore

E 2.9 Informacioni mbi shérbimet éshté i
disponueshém né formate té shumta pér
té pérmbushur nevojat e pérdoruesve té
ndryshém.

E 2.10 Informacioni mbi ofrimin e
shérbimeve publike éshté i disponueshém
Nné shume gjuhé pér té pérmbushur
nevojat e pérdoruesve té ndryshém.

E 2.11 Ofruesit e shérbimeve publikojné
informacion mbi cmimet e shérbimeve té
tyre

E 2.12 Ofruesit e shérbimeve publikojné
informacion mbi té drejtat dhe detyrimet
e pérdoruesve

E 2.13 Ofruesit e shérbimeve publikojné
informacion té sakté kontakti pér ofrimin e
shérbimeve

E 214 Té dhénat mbi shérbimet
administrative jané té disponueshme né
formate té hapura

E 2.15 Ofruesit e shérbimeve trajnojné
stafin e tyre se si té trajtojné grupet
vulnerabél

E 2.16 Ofruesit e shérbimeve sigurojné
shpérndarje té pérshtatshme territoriale té
ofrimit té shérbimeve

Legjislacioni

Legjislacioni

Legjislacioni

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

Praktika né
zbatim

0.5/1.5

0.0/1

1.0/2

3/5

0/3

O/4

0/3

3/3

3/3

3/3

3/3

0/4

0/3

3.5/35
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E 217 Aktorét kryesoré jo-shtetéroré e
konsiderojné ofrimin e shérbimeve si té
arritshém

Rezultatet dhe
ndikimi 0/3
E 2.18 Perceptimi i qytetaréve pér

aksesueshmeériné e informacionit té Rezultatet dhe 1.5/2

S i . o ndikimi
nevojshém pér marrjen e shérbimeve
E 2.19 Perceptimi i qytetaréve pér lehtésiné  Rezultatet dhe

) L. e 1.5/2

e aksesit personal né shérbime ndikimi
E 2.20 Perceptimi i qytetaréve pér Rezultatet dhe 15/2
lehtésiné e aksesit online né shérbime ndikimi ’
Rezultati total pér nén-treguesin 2 26/52.5

Qasja né shérbime dhe disponueshmeéria e informacionit rreth kétyre shérbimeve kané
treguar rezultate té pérziera gé nga cikli i fundit i monitorimit. Né disa fusha, situata
ka mbetur kryesisht e pandryshuar, ndérsa né té tjerat ka pasur pérparim té dukshém.
Njé céshtje e réndésishme éshté kuadri ligjor né lidhje me “ngjarjet e jetés”. Kjo fushé
éshté ende e paploté dhe i mungon rregullimi i duhur, gjé gé ¢con né njé vlerésim neg-
ativ pér kété element specifik. Nga ana tjetér, pérdorimi i gjuhéve zyrtare dhe kuadri
ligjor gé rregullon “shérbimet me njé ndalesé&” kané arritur njé nivel té kénagshém dhe
konsiderohen té pérshtatshém. Ndérsa disa fage zyrtare interneti ofrojné informacion té
dobishém rreth shérbimeve té disponueshme, kostove té tyre dhe kohés sé nevojshme
pér t'i marré ato, ka ende hapésiré té konsiderueshme pér pérmirésim. Shumé nga kéto
fage interneti nuk jané ag migésore pér pérdoruesit sa duhet té jené, duke e béré mé té
véshtiré pér njerézit té lundrojné dhe té gjejné até gé u nevojitet lehtésisht. Kjo mung-
esé e aksesit té lehté dhe informacionit té garté do té thoté gé pérvoja pér pérdoruesit
nuk éshté ende né nivelin e déshiruar dhe nevojitet mé shumé puné pér t'i béré kéto
platforma mé té thjeshta dhe mé té arritshme. Vémendje e vecanté duhet t'u kushto-
het grupeve té margjinalizuara, duke pérfshiré personat me aftési té kufizuara dhe té
moshuarit. Qasja e tyre né shérbime dhe informacion duhet té prioritizohet, duke sigu-
ruar gé ajo té jeté e barabarté me aksesin gé i ofrohet pjesés tjetér té popullsisé. Qéllimi
duhet té jeté heqgja e cdo pengese gé i pengon kéto grupe té pérfitojné plotésisht nga
shérbimet publike dhe garantimi i trajtimit té drejté dhe té barabarté né aksesin né kéto
shérbime. Si pérmbledhje, ndérsa ka disa zhvillime pozitive, mbetet shumé pér t'u béré
pér té pérmirésuar aksesin né shérbime dhe disponueshmeériné e informacionit té garté
dhe té lehté pér t'u kuptuar, vecanérisht pér grupet vulnerabél. Kjo mbetet njé sfidé e

réndésishme pér té ardhmen.

Si pjesé e zbatimit té Objektivit Specifik 4 té Strategjisé sé Reformés sé
Administratés Publike (RAP), jané planifikuar disa veprime té garta pér té
pérmirésuar aksesin dhe efikasitetin e ofrimit té shérbimeve publike. Njé
nga kéto veprime éshté Veprimi 2.4.7, i cili synon té prezantojé kanale té reja
komunikimi si email-i, SMS-té&, regjistrimet video dhe audio, si dhe pyetjet e
shpeshta pér ta béré mé té lehté pér njerézit aksesin né shérbime. Ministria
e Punéve té Brendshme (MPB) dhe Agjencia pér Shogériné e Informacionit
(ASHI) jané pérgjegjése pér kété veprim. Njé maseé tjetér e réndésishme éshté
Veprimi 2.4.6, i cili pérfshin publikimin e njé liste shérbimesh, sé bashku me
pérshkrimet e tyre, metodat e ofrimit, informacionin e ofruesit, dokumentet
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e kérkuara, kostot, afatet dhe procedurat e ankesave né faget e internetit té
institucioneve publike gé ofrojné shérbime. Pérgjegjésia pér kété veprim i takon
AlS-sé dhe Ministrisé s& Administrimit té Pushtetit Lokal (MAPL).?’

Strategjia e PAR-it thekson se transparenca dhe njé gasje pjesémarrése
(konsultative) pér zhvillimin e politikave dhe ligjeve do té forcohen. Gjithashtu,
ajo thoté se geveria dhe institucionet e saj do ta béjné informacionin mbi
performancén té disponueshém publikisht dhe do té zbatojné njé politiké
proaktive komunikimi. 2Té gjithé kéta hapa kané pér géllim té zvogélojné
rrezikun e korrupsionit, té rrisin mbikéqyrjen e jashtme té performancés
institucionale dhe né fund té fundit té ndértojné besim dhe siguri mé té
madhe publike né geverisje. Nga njé perspektivé ligjore, Ligji pér Procedurén e
Pérgjithshme Administrative 2°pérfshin pérpjekje pér té centralizuar shérbimet
pérmes té ashtuquajturave “zyra me njé ndalesé”. Neni 32 shpjegon se kur dy ose
mé shumeé autoritete publike jané pérgjegjése pér njé ose mé shumé procedura
gé lidhen me njé aktivitet ose rezultat té vetém, ato duhet té bien dakord se
cili autoritet do té nxjerré aktin e pérbashkét administratiy, i cili pérfshin edhe
vendimet e autoritetit tjetér. Neni 33 shton se kur dy ose mé shumé autoritete
publike jané té pérfshira né té njéjtén proceduré administrative, té gjithé hapat
dhe formalitetet e nevojshme duhet té trajtohen pérmes njé pike té vetme
kontakti.

Megjithaté, nuk ka ndonjé nen specifik gé e rregullon drejtpérdrejt kété céshtje.
Né fakt, kjo ¢céshtje nuk trajtohet posacérisht as né portalet e aksesit té gytetaréve.
Portali e-Kosova ofron disa informacione mbi shérbimet gé lidhen me familjen,
por jo né formén e “ngjarjeve té jetés”. Lindja e njé fémije éshté njé nga ngjarjet
e jetés gé aktualisht éshté né fazén pilot né platformén e-Kosova. *°Kjo tregon
se po ndérmerren hapa pozitivé né kété drejtim. Megjithaté, njé vlerésim pozitiv
né kété cikél monitorimi nuk éshté ende i mundur, pasi shérbimi ende nuk
éshté i disponueshém pér publikun. Ligji pér Ndértimin *'(nenet 12 dhe 31) dhe
Udhézimi Administrativ pér Kushtet Teknike pér Ndértesat pér Aksesueshmeéri
pér Personat me Aftési té& Kufizuara *2(neni 1) synojné té pérmbushin nevojat
e pérditshme té personave me aftési té kufizuara dhe jané né pérputhje me
standardet ndérkombétare. Ndértesat e reja duhet té pérfshijné karakteristika
té aksesueshmeérisé gé nga fazat e hershme té planifikimit, ndérsa ndértesat

27 Kéto informacione mund té gjenden né dokumentet strategjike té Ministrisé sé Punéve té
Brendshme, té cilat jané té disponueshme né linkun e méposhtém: https:/mpb.rks-gov.
net/f/39/Strategic-documents

28 Shih fagen 7 té Strategjisé, té disponueshme né kété link: https:/mpb.rks-gov.net/Up-
loads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGIIA-E-REFORMES-SE-ADMINISTRATES-PUB-
LIKE-2022-2027.pd

29 Né dispozicion né: https:/gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559

30 Me hapjen e platformés zyrtare, te seksioni i shérbimeve, gjendet njé njoftim gé thoté se ky
shérbim éshté aktualisht né fazén pilot. Né dispozicion né: https://ekosova.rks-gov.net/Ser-
vices

31 Ligji nr.2004/15 pér Ndértimin , nenet 12, 31, i disponueshém né: https:/gzk.rks-gov.net/Act-
Detail.aspx?ActID=7480

32 Nédispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=7480
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ekzistuese duhet té pérshtaten pér té pérmbushur nevojat e aksesueshmeérisé.

Aspekti gjuhésor i aksesit né shérbime, qofté personalisht apo né internet,
rregullohet garté nga Ligji pér Pérdorimin e Gjuhéve. 3*Konkretisht, neni 4,
paragrafi 2, thoté: “Cdo person ka té drejté té komunikojé dhe té marré shérbime
dhe dokumente publike nga institucionet gendrore té Kosovés né ¢cdo gjuhé
zyrtare. Té gjitha institucionet gendrore jané té detyruara té sigurojné gé ¢do
person té mund té komunikojé dhe té marré shérbime dhe dokumente publike
Nnga organet dhe institucionet e tyre né ¢cdo gjuhé zyrtare.” Pér mé tepér, Ligji
pér Mbrojtjen dhe Promovimin e té Drejtave té Komuniteteve dhe Anétaréve
té Tyre né Republikén e Kosovés 34gjithashtu rregullon garté céshtjet gé lidhen
me gjuhén pér komunitetet pakicé né nenin 4.

Si po ia del Kosova né aspektin rajonal?

Nén-treguesi 2: Aksesueshmeéria e shérbimit dhe disponueshmeéria e
informacionit mbi shérbimet
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Ligji Nr. 02/L-37 pér pérdorimin e gjuhéve, i disponueshém né: https:/kryeministri.rks-gov.
net/wp-content/uploads/2022/05/LAW_NO. 02_L -37_ON_THE_USE_LANGUAGES1344.pdf

Né dispozicion né: https:/gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2531&langid=2

RAPORTI | MONITORIMIT TE PAR-IT NE KOSOVE OFRIMI | SHERBIMEVE DHE DIGJITALIZIMI 2024/2025


https://kryeministri.rks-gov.net/wp-content/uploads/2022/05/LAW_NO._02_L-37_ON_THE_USE_LANGUAGES1344.pdf
https://kryeministri.rks-gov.net/wp-content/uploads/2022/05/LAW_NO._02_L-37_ON_THE_USE_LANGUAGES1344.pdf
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2531&langid=2

11.3 Dixhitalizimi i ofrimit té shérbimeve

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

Parimi 22: Dixhitalizimi mundéson vendime té bazuara né té dhéna dhe
politika, shérbime dhe procese efektive, efikase dhe té pérgjegjshme né
té gjithé qeveriné.

Nén-treguesi 3: Dixhitalizimi i ofrimit té shérbimeve®

Elementet treguese Lloji i elementit Rezultati
E 3.1 Ekziston njé dokument strate- Strategjia 0.5/0.5
gjik né fugi gé parashikon dixhital- dhe politika

izimin e shérbimeve

E 3.2 Rregulloret pércaktojné Legjislacioni 15/1.5
ofrimin e shérbimeve dixhitale,

nénshkrimit dixhital dhe pagesés

elektronike né ofrimin e shérbi-

meve dixhitale

E 3.3 Pérgjegjésia institucionale Struktura i 0/2
pér drejtimin e ofrimit té shérbi- nstitucionale

meve dixhitale né nivelin e admin-

istratés gendrore éshté caktuar.

E 3.4 Platforma gendrore online Praktika 4[4
pér ofrimin e shérbimeve dixhitale né zbatim

éshté krijuar dhe éshté e orientuar

drejt pérdoruesit.

E 3.5 Nénshkrimi dixhital dhe Praktika 0/4.5
pagesa dixhitale jané té dis- né zbatim

ponueshme pér té gjithé pér-

doruesit

E 3.6 Aktorét kryesoré jo- Rezultatet 0/3
shtetéroré i konsiderojné shér- dhe ndikimi

bimet dixhitale si té lehta pér t'u

pérdorur

Rezultati total pér nén-treguesin 3 6/15.5

Qé nga cikli i fundit i monitorimit, mund té themi se né pérgjithési Kosova ka béré
disa pérparime né dixhitalizimin e shérbimeve publike. Krahasuar me periudhén e
meéparshme, ka pasur pérmirésime né ményrén se si ofrohen shérbime té caktuara,
vecanérisht pérmes platformave online. Megjithaté, nevojiten ende mé shumé pérp-

35 Pérmes nén-treguesit té treté, monitorohen nén-parimet e méposhtme té SIGMA-s: Qeve-
ria pércakton dhe koordinon njé politiké té téré geverisé pér té pérmirésuar vazhdimisht
hartimin dhe ofrimin e shérbimeve publike administrative, bazuar né nevojat né zhvillim té
pérdoruesve; Administrata publike siguron lidership, koordinim dhe kapacitet pér krijimin
e strategjive dhe shérbimeve geveritare efektive, té integruara dhe dixhitale; dhe Identiteti
dixhital migésor ndaj pérdoruesit, nénshkrimi dixhital dhe shérbimet e besimit, pagesat dix-
hitale dhe zgjidhjet e ofrimit dixhital jané lehtésisht té disponueshme pér té gjithé, t& mirat-
uara ligjérisht, teknikisht funksionale dhe té pérdorura gjerésisht.
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jekje pér ta béré meé té lehté aksesin pér qytetarét. Shumeé njeréz ende pérballen me
véshtirési kur pérpigen té pérdorin shérbimet dixhitale, dhe pérmirésimet aktuale nuk
jané té mjaftueshme pér té pérmbushur nevojat e té gjithéve. Ligji nr. 08/L-022 pér Iden-
tifikimin Elektronik dhe Shérbimet e Besimit né Transaksionet Elektronike, i cili hyri né
fugi né fund té vitit 2021, éshté akti kryesor ligjor gé ofron bazén ligjore pér dixhitalizimin
. Disa pagesa online tani mund té béhen pérmes platformés e-Kosova. Gjithashtu, Ad-
ministrata Tatimore e Kosovés ka njé kanal té vecanté shérbimi online. Sfidat kryesore
jané mungesa e aftésive dixhitale né zonat rurale dhe midis brezave té moshuar, si dhe
barrierat me té cilat pérballen grupet e margjinalizuara, pérfshiré personat me aftési té

kufizuara.

Si pjesé e zbatimit té Strategjisé s& Reformés s& Administratés Publike,
konkretisht Objektivit 3i cili pérgendrohet né pérmirésimin e cilésisé sé ofrimit
té shérbimeve, veprimi 2.4.9 pérfshin zgjerimin e portalit e-Kosova me mé
shumeé shérbime pér té shérbyer si njé platformé e vetme elektronike pér
gytetarét. Né Strategjiné e Qeverisjes Elektronike 2023-2027 3¢, faget 22 dhe 23
shpjegojné pérgjegjésité e institucioneve kryesore té teknologjisé. Komisioni pér
Transformimin Dixhital (KTD) *7u krijua pér té mbikéqyrur dixhitalizimin né nivel
geveritar. Komisioni éshté pérgjegjés pér shqyrtimin dhe miratimin e prioriteteve
strategjike, iniciativave té reja politike dhe vendimeve té buxhetit geveritar né
fushén e teknologjisé sé informacionit dhe dixhitalizimit. Ai gjithashtu ndjek
zbatimin e strategjive, jep drejtim dhe koordinon projekte té réndésishme
midis institucioneve. Komisioni mund té krijojé grupe pune pér t'u marré me
céshtje specifike dhe pér té kryer kéto detyra. U formua gjithashtu njé komitet
teknik pér transformimin dixhital, pérgjegjés pér kryerjen dhe koordinimin e
projekteve té dixhitalizimit né sektorin publik.

Né nivel ekzekutiv, Agjencia e Shogérisé sé Informacionit (ASHI), e cila funksionon
né kuadér té Ministrisé sé Punéve té Brendshme, ka njé rol kyc. ASHI éshté
pérgjegjése pér koordinimin e politikave teknike té TIK-ut né institucionet e
Kosovés, menaxhimin dhe mbikéqyrjen e projekteve té TIK-ut, pérmirésimin e
infrastrukturés, zgjerimin e shérbimeve online dhe menaxhimin e té dhénave
né Qendrén Kombétare té té Dhénave Elektronike. Ekzistojné gjithashtu plane
pér té ngritur njé njési inovacioni brenda ASHI-t, e cila mund té mbéshtetet
nga partnerét e zhvillimit ose donacionet. Kjo njési do té pérgendrohej né
pérdorimin e teknologjive té reja né administratén publike, té tilla si kriptografia,
inteligjenca artificiale dhe sistemet e té dhénave té médha.

Baza ligjore pér shérbimet dixhitale pércaktohet né Ligjin pér Shérbimet e
Shogérisé sé Informacionit, i cili pérdor termin “shérbime elektronike” (gé do té
thoté e njéjta gjé si shérbimet dixhitale). Nénshkrimet elektronike rregullohen
nga Ligji Nr. 08/L-022 pér Identifikimin Elektronik dhe Shérbimet e Besuara

36 Né dispozicion né: https:/mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/2700/Strategjia%20
€%20K0sovi%C3%ABs%200%C3%ABr%u200Qeverisje%20Elektronike%202023-2027.pdf

37 Té gjitha informacionet né lidhje me kété komision mund té gjenden né kété link: https:/
kryeministri.rks-gov.net/en/the-office-of-prime-minister/committees/commission-for-digi-
tal-transformation/
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né Transaksionet Elektronike %8, vecanérisht né Nenin 32. Pagesat elektronike
mbulohen nga Neni 43 Ligjit pér Shérbimet e Shogeérisé sé Informacionit. **Neni
1ité njéjtit ligj gjithashtu thoté se dokumentet elektronike kané té njéjtén vieré
ligjore si dokumentet né letér. Kjo mbéshtet zhvillimin e shérbimeve té tilla si
blerjet online, bankat elektronike, shérbimet geveritare, prokurimi elektronik
dhe pérdorimii nénshkrimeve elektronike. Aktualisht, nuk ka asnjé institucion
té vetém né Kosové gé éshté plotésisht pérgjegjés pér krijimin e politikave dhe
trajtimin e té gjitha ¢céshtjeve gé lidhen me dixhitalizimin. Edhe pse Strategjia
e Qeverisjes Elektronike pérfshin njé vendim “°nga Zyra e Kryeministrit pér té
krijuar Komisionin pér Transformimin Dixhital, njé organ administrativ pér kété
fushé ende nuk ka filluar punén.

Shérbimet dixhitale jané aktualisht té disponueshme pérmes platformeés
e-Kosova, e cila ndjek rregullat e mbrojtjes sé té dhénave. Platforma éshté krijuar
pér pérdoruesit dhe pérfshin njé mjet bisede pér pyetje, i vendosur né pjesén
e poshtme djathtas té fages nén “Ndihmé”. Kjo i lejon pérdoruesit té pyesin
drejtpérdrejt pér shérbimet. Edhe pse ligji garanton nénshkrimet elektronike,
Nnuk ka informacion té detajuar né lidhje me kété vecori né faget zyrtare té
internetit. Platforma e-Kosova lejon pagesat pér Tatimin né Proné dhe Gjobat
e Trafikut, dhe kéto pérdorin nénshkrimin elektronik, por kéto shérbime nukii
plotésojné kriteret e pérdorura pér kété monitorim.

Si funksionon Kosova né terma rajonalé?

Nén-treguesi 3: Dixhitalizimi i shérbimeve
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38 Né dispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=51618&langid=2

39 Né dispozicion né: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=2811&langid=2

40 Né dispozicion né: https:/kryeministri.rks-gov.net/wp-content/uploads/2022/12/
Themelimi-i-Komisionit-per-Transformim-Digjital-091122.pdf

29

PAR MONITOR REPORT KOSOVO SERVICE DELIVERY AND DIGITALISATION 2024/2025


https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=51618&langid=2
https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2811&langid=2
https://kryeministri.rks-gov.net/wp-content/uploads/2022/12/Themelimi-i-Komisionit-per-Transformim-Digjital-091122.pdf
https://kryeministri.rks-gov.net/wp-content/uploads/2022/12/Themelimi-i-Komisionit-per-Transformim-Digjital-091122.pdf

Krahasimi i pérgjithshém i rezultateve né Ofrimin e Shérbimeve dhe
Dixhitalizimin

Treguesi: Transparenca dhe pérgendrimi te qytetari né hartimin dhe ofrimin
e shérbimeve
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Raporti i pérgjithshém rajonal pér fushén e Dizajnit té Shérbimeve dhe
Dixhitalizimit, me rezultate pér té gjitha administratat e Bankés Botérore,
éshté i disponueshém né: www.par-monitor.org
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| 1.4 Rekomandime pér Ofrimin e Shérbimeve dhe Dixhitalizimin
I.4.1 Rekomandimet e ndjekjes nhga PAR Monitor 2021/2022

Rekomandime

1 Pérmirésimi i ofrimit té
informacionit: a. Ofruesit
e shérbimeve duhet té
shkojné pértej pérshkri-
meve bazé burokratike
dhe té ofrojné informa-
cion gjithépérfshirés né
lidhje me shérbimet gé
ofrojné, duke pérfshiré
té drejtat dhe detyrimet
e Qytetaréve, tarifat e
shérbimit dhe specifi-
kimet e garta té& ndryshi-
meve midis shérbimeve
elektronike dhe shérbi-
meve ballé pér ballé. b.
Pérmirésimi i strukturés,
cilésisé dhe dukshmeérisé
s€ informacionit duke
siguruar gé detajet thel-
bésore té jené lehtésisht
té arritshme né internet.
Ofruesit e shérbimeve
duhet té pérfshijné infor-
macion gjithépérfshirés
né faget e tyre té inter-
netit, duke pérfshiré pér-
shkrimet e shérbimeve,
¢mimet, afatet kohore
pér ofrimin e shérbimeve
dhe detajet e kontaktit té
personelit pérgjegjés.

Lloji (afatsh-
kurtér/afat-
mesém/afatg-
jate)«

Afatshkurtér

Statusi

Pjesérisht i
zbatuar

Shpjegim

Shumica e té dhénave
dhe informacionit né
lidhje me shérbimet jané
té disponueshme dhe
té lehta pér t'u aksesuar
nga publiku. Megjithaté,
ekziston ende njé nevojé
e garté pér té pérmiré-
suar ményrén se si struk-
turohet dhe paraqgitet ky
informacion. Konfigurimi
aktual shpesh mund té
jeté konfuz ose jo i orga-
nizuar miré, duke e béré
me té véshtiré pér njerézit
té gjejné saktésisht até
gé u nevojitet. Ekziston
gjithashtu nevoja  pér
ta béré informacionin
mé té dukshém dhe mé
té lehté pér t'u kuptu-
ar. Pérveg¢ késaj, shérbi-
met dhe ményra se si ato
shfagen duhet té béhen
meé “migésore pér pér-
doruesit”.

41  Rekomandimet pér té cilat koha e nevojshme pér zbatim konsiderohet té jeté deri né njé vit
etiketohen si afatshkurtra. Rekomandimet afatmesme jané ato gé mund té zbatohen né njé
periudhé nga njé vit deri né tre vjet. Rekomandimet afatgjata kérkojné mé shumé se tre vjet

pér t'u zbatuar.
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2. Pérmirésimi i komu-
nikimit dypalésh dhe
mbledhjes sé reagimeve:
a. Vendosja e kanaleve
zyrtare pér mbledhje
kuptimplote dhe siste-
matike té reagimeve nga
pérfituesit e shérbimeve.
Ofruesit e shérbimeve
dhe organet e admin-
istratés publike duhet
té kérkojné né meényré
proaktive reagime dhe
té angazhohen né ko-
munikim dypalésh me
gytetarét. b. Publikimi i
rezultateve dhe trendeve
té reagimeve, té pak-
tén népérmjet fageve
té internetit té& ofruesve
té shérbimeve, pér té
pérmirésuar transpar-
encén dhe pér t'u lejuar
gytetaréve té monitoro-
jné cilésiné e shérbimit.
Zbatimi i njé qasjeje té
integruar midis ofruesve
té shérbimeve pér té
vlerésuar kénagésiné e
klientéve dhe pér té pér-
caktuar pérparésité e
fushave pér pérmirésim
bazuar né perceptimin e
klientit.

3. Inkurajimi i an-
gazhimit té pérdoruesve
dhe propozimeve pér
pérmirésim: a. Ofruesit
e shérbimeve duhet tii
inkurajojné né& ményré
aktive pérdoruesit té
paragesin propozime
pérmirésimi, si né inter-
net ashtu edhe né ambi-
entet e shérbimit. Rezul-
tatet nga kéto propozime
duhet t'i raportohen
publikut dhe kanalet e
dedikuara pér paraqitjen
e propozimeve duhet té
dallohen nga seksionet
e komenteve té pérg-
jithshme.

Afatshkurtér

Afatshkurtér

Nuk mund té themi se
éshté  zbatuar, sepse
ende nuk ka kanale té
dedikuara ku qytetarét
mund té japin reagimet
e tyre mbi shérbimet.
Njé anketé e vetme nuk
mund té konsiderohet e
mjaftueshme, vecanér-
isht pasi jo té gjitha insti-
tucionet e kané kryer njé
té tillé. Gjaté vlerésimit,
hasem vetém njé insti-
tucion gé kishte anketuar
pérshtypjet e qytetaréve,
por ajo anketé ishte kry-
er mé shumeée se pesé vjet
mé paré.

Nuk ka pasur ndonjé
pérparim té vérteté né
angazhimin dhe inkura-
jimin e pérdoruesve pér
té ndihmuar né pérmiré-
simin e  shérbimeve.
Megenése ende nuk ka
hapésira ku qytetarét
mund té japin reagimet e
tyre, nevojiten mé shumé
pérpjekje né kété fushé.
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4. Thjeshtimi dhe harmo-
nizimi i bazés ligjore: a.
Thjeshtimi dhe harmo-
nizimi i procedurave té
vecanta administrative
me Ligjin pér Procedurén
e Pérgjithshme Adminis-
trative pér té krijuar njé
bazeé ligjore té garté dhe
té drejtpérdrejté pér pro-
ceset administrative.

5.Vendosja e bazésligjore
pér shérbimet elektroni-
ke: a. Vendosja e njé baze
ligjore pér pérdorimin e
shérbimeve elektronike
duke miratuar projektlig-
jin pér identifikimin elek-
tronik dhe shérbimet né
transaksionet elektroni-
ke. Zbatimi i kétij ligji pér
té mundésuar ofrimin e
shérbimeve elektronike
té sigurta dhe efikase.

6. Publikimi proaktiv i
shérbimeve administra-
tive publike: a. Admin-
istrata publike duhet té
ndjeké njé qgasje proak-
tive pér té publikuar in-
formacion gjithépértf-
shirées né lidhje me
shérbimet administrative
publike né faget e tyre té
internetit. Ky informacion
duhet té pérfshijé detaje
mbi té gjitha shérbimet
e ofruara, cmimet, afatet
kohore té pritura pér of-
rimin e shérbimeve dhe
informacionin e kontaktit
té personelit pérgjegjés.

Afatmesém

Afatshkurtér

Afatshkurtér

Nuk ka pasur pérparim
né pérshtatjen e miré té
ligjeve me njéra-tjetrén.
Kemi hartuar ligje té reja,
por ende nuk i kemi pér-
puthur ato si¢ duhet me
ligjet e vjetra ose planet
gé kemi. Ende nuk kemi
arritur atje.

Pjesérisht i Baza e vetme ligjore pér

zbatuar pjesén elektronike tani
pér tani éshté ajo gé ka
té béjé me nénshkrimet
elektronike .

Pjesérisht i Ka institucione gé ende

zbatuar nuk i pérditésojné infor-

macionet e tyre né kohé,
por ka edhe institucione
gé kané té gjithé informa-
cionin e nevojshém.
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7. Krijimi i gendrave té shérbimit me njé Pjesérishti Ka ende puné pér té béré

ndalesé: a. Institucionet duhet té pér- zbatuar né kété fushé, por kur
parésojné krijimin e gendrave té shérbimit béhet fjalé pér pjesén lig-
me njé ndalesé pér t'u ofruar qytetaréve jore, kemi béré pérparim.

shérbime administrative publike shpe-
jt dhe me efikasitet. Kéto gendra té cen-
tralizuara shérbimesh do té ofrojné akses
té efektshém né shérbime t& ndryshme,
duke zvogéluar nevojén e qytetaréve pérté
vizituar zyra ose departamente té shumta.

Afatmesém
Il. 4.2 Rekomandime nga raporti i monitorimit 2024/2025
- Korniza Ligjore Duhet té Pérditésohet pér t'u Pérputhur me Strategjité

Ligjet aktuale duhet té rishikohen dhe pérditésohen né ményré gé té pérputhen
plotésisht me géllimet dhe planet e béra né strategjité se si duhet té hartohen
shérbimet dhe si duhet té funksionojé geverisja elektronike. Kjo do té thoté
gé ligjet duhet té jené mé té garta dhe té tregojné saktésisht se ¢cfaré duan
té arrijné strategjité. Njé pjesé e réndésishme éshté gé ligjet duhet té thoné
garté se qytetarét duhet té pérfshihen né krijimin e shérbimeve, gé do té thoté
se pérdoruesit duhet té kené njé z& né ményrén se si ndértohen shérbimet.

- Pjesémarrja e gqytetaréve duhet té béhet njé detyrim ligjor

Institucionet publike duhet té kené njé detyrim ligjor, gé do té thoté se ligji
duhet t'u kérkojé atyre té pérfshijné qytetarét né krijimin dhe pérmirésimin e
shérbimeve gé ofrojné. Ky detyrim nuk duhet té jeté thjesht njé sugjerim ose
kontribut vullnetar, por i shkruar garté né ligj si njé parakusht ligjor. Gjithashtu,
institucionet duhet té publikojné raporte ose informacione se si morén pjesé
qytetarét, cfaré thané dhe si u morén né konsideraté mendimet e tyre pér té
pérmirésuar shérbimet. Kjo do t'i ndihmojé njerézit t& ndihen mé té pérfshirée
dhe t'u besojné mé shumé institucioneve publike.

- Parimi “Vetém njé heré” duhet té forcohet

Rregulli gé gytetarét nuk duhet té japin té njéjtin informacion mé shumeé se
njé heré duhet té pérfshihet garté dhe thjesht né ligj. Nuk duhet té jeté vetém
njé pérmendje e vogél ose e térthorté, por e shkruar dhe e rregulluar garté
Nné ményré gé institucionet té ndajné té dhéna midis tyre dhe qytetarét té
mMos kené nevojé ta pérsérisin té njéjtén gjé né institucione té ndryshme. Kjo
politiké do ta béjé procesin shumé meé té thjeshté dhe do t'u kursejé njerézve
kohé dhe pérpjekje.

- Shérbimet online duhet té béhen mé té lehta pér t'u pérdorur

Institucionet duhet t& ndérmarrin hapa konkreté pér t'i béré faget e tyre té
internetit sa mé té lehta pér t'u pérdorur. Faget e internetit duhet té jené té
lehta pér t'u kuptuar dhe té ofrojné informacion té garté, né ményré gé edhe
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njerézit gé nuk jané shumeé té afté me teknologjiné té mund t'i gjejné dhe t'i
pérdorin shérbimet pa véshtirési. Njé konsideraté tjetér e réndésishme éshté
gé faget e internetit duhet té jené té pérshtatshme edhe pér personat me
aftési té kufizuara dhe té mos krijojné pengesa pér askénd.

- Ndérgjegjésimi dhe Kuptimi Duhet té Rriten

Shumeé njeréz nuk e kuptojné miré se si funksionojné shérbimet publike dhe
si mund t'i pérdorin kéto shérbime. Pér kété arsye, duhen béré mé shumé
pérpjekje pér té informuar dhe edukuar gytetarét. Kjo mund té béhet pérmes
fushatave, programeve edukative dhe aktiviteteve té ndryshme gé shpjegojné
garté se cilat shérbime jané té disponueshme, si t'i pérdorin ato dhe si té japin
mendime pér t'i pérmirésuar ato. Kur njerézit i kuptojné mé miré, ata do t'i
pérdorin shérbimet me mé shumé besim dhe do té ndihmojné né pérmirésimin
e tyre.

- Duhet té krijohen kanale té garta reagimesh

Institucionet duhet té krijojné ményra té thjeshta dhe té dukshme né ményré gé
gytetarét té mund té japin mendimet dhe komentet e tyre né lidhje me cilésiné
e shérbimeve. Kéto ményra mund té jené formularé online, numra telefoni,
kuti sugjerimesh ose takime ku njerézit flasin drejtpérdrejt me pérfagésuesit
e institucioneve. Gjithashtu, institucionet duhet té tregojné qgarté se nuk i
injorojné mendimet e qytetaréve, por i marrin ato seriozisht dhe i pérdorin pér
pérmirésime té vérteta. Qytetarét duhet té diné gjithashtu se mendimet e tyre
kané ndikim dhe se do té informohen pér ndryshimet e béra falé tyre.

- Trajnimi duhet té ofrohet pér népunésit civilé

Rekomandohet gé punonjésit e institucioneve publike té marrin trajnim té
posaceém pér té ndihmuar mé miré grupet e ndryshme té gytetaréve gé mund
té kené nevoja té vecanta, si té moshuarit ose ata me aftési té kufizuara. Trajnimi
duhet t'u mésojé stafit se si t'i kuptojné mé miré nevojat e kétyre personave
dhe si té ofrojné shérbim me respekt dhe durim, duke u siguruar gé shérbimet
té jené té arritshme dhe té lehta pér t'u pérdorur nga té gjithé.

35

PAR MONITOR REPORT KOSOVO SERVICE DELIVERY AND DIGITALISATION 2024/2025



SHTOJCA E METODOLOGIJISE

Pér hartimin e kétij raporti pér Kosovén, u pérdorén metodat dhe mjetet e
méposhtme kérkimore pér mbledhjen e té dhénave dhe llogaritjen e elementeve:

Analiza e dokumentacionit zyrtar, té dhénave dhe fageve zyrtare té internetit
Kérkesat pér akses té liré né informacion

Intervista me palét e interesuara dhe informatorét kryesoré

Anketa e perceptimit publik.

Monitorimi mbéshtetej kryesisht né analizén e dokumenteve zyrtare té
disponueshme publikisht né faget e internetit té organeve té administratés
dhe né té dhénat dhe informacionin e pérfshiré né to. Megjithaté, né rastet kur
té dhénat nuk ishin té disponueshme, studiuesit dérguan kérkesa pér akses té
liré né informacion te institucionet pérkatése me géllim marrjen e informacionit
té nevojshém pér dhénien e pikéve pér elementét.

Tabela X. Kérkesat pér FOI té dérguara né Kosové

Institucion Data e kérkesés Data e pérgjigjes
ndaj kérkesés

Agjencia e Regjistrimit té 25.02.2025 Asnjé pérgjigje
Bizneseve té Kosovés

Agjencia e Regjistrimit Civil 26.02.2025 26.02.2025
té Kosovés

Administrata Tatimore e Kosovés 26.02.2025 07.03.2025
Agjencia Kadastrale e Kosovés 1.03.2025 Asnjé pérgjigje
Administrata Tatimore e Kosovés 11.03.2025 14.03.2025
Agjencia e Regjistrimit té 11.03.2025 Asnjé pérgjigje
Bizneseve té Kosovés

Agjencia e Regjistrimit Civil 1.03.2025 11.03.2025
té Kosovés

Intervistat me informatorét kryesoré u kryen dhe u pérdorén si bazé pér ndarjen
e pikéve pér elementét 110, 2.17 dhe 3.6. Pérveg késaj, ato u pérdorén pér té
mbledhur té dhéna cilésore, té fokusuara dhe té thelluara mbi fenomenet
e monitoruara. Intervistat me palé té tjera té interesuara (si pérfagésuesit e
organeve té administratés publike) u pérdorén gjithashtu né hulumtim pér té
plotésuar dhe verifikuar té dhénat dhe gjetjet e mbledhura ndryshe. Pérzgjedhja
e té intervistuarve u bazua né marrjen e mostrave té géllimshme, jo-probabilitare,
duke synuar bashkébiseduesit bazuar né ekspertizén e tyre mbi temén.
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Intervistat me informatorét kryesoré pérbéheshin nga njé grup deri né katér
pyetjesh, ku pjesémarrésit shprehén dakordésiné e tyre né njé shkallé me katér
piké: nuk pajtohem plotésisht, kam tendencé té mos pajtohem, kam tendencé
té pajtohem dhe pajtohem plotésisht. Pikét sipas elementéve 1,10, 2.17 dhe 3.6
u caktuan nése té gjithé informatoreét kryesoré deklaruan se kishin tendencé
té pajtoheshin/pajtoheshin plotésisht me deklaratén. Pérvec késaj, u pérdor
njé grup pyetjesh té hapura, duke lejuar njé diskutim me té intervistuarit dhe
nén-pyetje né vend, né vend gé té ndigeshin né ményré strikte njé format
té paracaktuar. Té intervistuarve iu dha anonimitet i ploté pér sa i pérket
informacionit personal dhe pérkatésisé institucionale/organizative.

Tabela X. Intervistat e zhvilluara né Kosové

Té intervistuarit

10.03.2025 Demokraci +-D4D
10.03.2025 Instituti pér Studime Politike té Prishtinés-PIPS
10.03.2025 Instituti pér Politika Zhvillimore-INDEP

Lista e pyetjeve té intervistés
Elementi 1.10

1. Né ¢'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Dizajni dhe ofrimi i
shérbimeve jané té pérqgendruara te qytetari.

a) plotésisht nuk pajtohem

b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendencé té pajtohen

d) plotésisht dakord

2. Né ¢'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Kanalet pér reagimet
e gytetaréve jané té disponueshme.

a) plotésisht nuk pajtohem

b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendencé té pajtohen

d) plotésisht dakord

3.Né ¢'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Reagimet e qytetaréve
pérdoren pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve.

a) plotésisht nuk pajtohem
b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendencé té pajtohen

d) plotésisht dakord
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Pyetje shtesé udhézuese (nuk pérdoren pér caktimin e pikéve, por jané té
réndésishme pér té ofruar informacion cilésor té nevojshém pér vilerésimin):

1.

Sipas pérvojés suaj, cilat jané pengesat kryesore pér arritjen e dizajnit dhe
ofrimit té shérbimeve té pérgendruara te qytetari?

A mund té ndani shembuj té praktikave té mira né ofrimin e shérbimeve
té pérgendruara te qytetari?

Cilat kanale reagimi i shihni si mé efektive pér qytetarét gé té komunikojné
nevojat dhe pérvojat e tyre?

Ajané kéto mekanizma reagimi gjerésisht té arritshme pér té gjitha grupet
e popullsisé (p.sh., grupet vulnerabél ose té margjinalizuara)?

Si mendoni se pérpunohen dhe merren né konsideraté reagimet e gytetaréve
nga ofruesit e shérbimeve?

A mund té jepni shembuj ku reagimet e qytetaréve cuan né pérmirésime
té dukshme né ofrimin e shérbimeve?

Sipas mendimit tuaj, ¢faré ndryshimesh sistemike jané té nevojshme pér
té forcuar gasjen e pérgendruar te qytetari né hartimin dhe ofrimin e
shérbimeve?

Si mund té kontribuojné aktorét jo-shtetéroré pér té siguruar gé reagimet
e gytetaréve té integrohen né proceset e pérmirésimit té shérbimeve?

Elementi 217

1. Né ¢’'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Rrjeti territorial pér
aksesin né shérbime administrative nga té gjithé qytetarét éshté i
pérshtatshém.

a) plotésisht nuk pajtohem

b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendenceé té pajtohen

d) plotésisht dakord

2.Né ¢’'masé jeni dakord me pohimin e méposhtém: Ambientet e ofrimit
té shérbimeve jané fizikisht té arritshme nga té gjithé qytetarét.

a) plotésisht nuk pajtohem
b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendenceé té pajtohen

d) plotésisht dakord



3. Né ¢’'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Shérbimet e ofruara
né internet jané lehtésisht té arritshme nga té gjithé gytetarét.

a)plotésisht nuk pajtohem
b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendencé té pajtohen

d) plotésisht dakord

Pyetje shtesé udhézuese (nuk pérdoren pér caktimin e pikéve, por jané té
réndésishme pér té ofruar informacion cilésor té nevojshém pér vilerésimin):

1.

Cfaré sfidash ekzistojné né sigurimin e njé rrjeti territorial té pérshtatshém
pér akses né shérbimet administrative?

A ka zona ose grupe vecanérisht té pashérbyera nga rrjeti aktual?

A ka pengesa specifike pér aksesin fizik né ambientet e ofruesit té shérbimit
(p.sh., infrastruktura, vendndodhja)?

A mund té identifikoni praktikat e mira né pérmirésimin e aksesueshmérisé
fizike?

Cilat jané pengesat kryesore me té cilat pérballen gytetarét kur kané akses
né shérbimet online?

Si mund ta pérmirésojné ofruesit e shérbimeve aksesin dhe pérdorshmeériné
e platformave online?

Sipas mendimit tuaj, ¢faré pérmirésimesh sistemike nevojiten pér té siguruar
gé té gjithé qytetarét té kené akses té barabarté né shérbimet administrative?

Simund ta mbéshtesin shogéria civile dhe aktoré té tjeré jo-shtetéroré njé
akses mé té miré?

Elementi 3.6

1. Né ¢’'masé pajtoheni me pohimin e méposhtém: Shérbimet dixhitale
jané té lehta pér t'u pérdorur nga té gjithé qytetarét.

a) plotésisht nuk pajtohem
b) kané tendencé té mos pajtohen
c) kané tendenceé té pajtohen

d) plotésisht dakord

Pyetje shtesé udhézuese (nuk pérdoren pér caktimin e pikéve, por jané té
réndésishme pér té ofruar informacion cilésor té& nevojshém pér vlerésimin):

1. Cilat jané sfidat mé té réndésishme me té cilat pérballen qytetarét kur
pérdorin shérbimet dixhitale?

2. Aka grupe specifike té popullsisé (p.sh., t&€ moshuar, banoré ruralg, individé
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me aftési té kufizuara) pér té cilét shérbimet dixhitale jané mé pak té
arritshme?

3. Cilat karakteristika ose mekanizma mbéshtetés mund t'i bénin shérbimet
dixhitale mé migésore pér pérdoruesit pér té gjithé gqytetarét?

4. Amund téjepnishembuj té praktikave té& mira ose zbatimeve té suksesshme
té shérbimeve dixhitale?

5. Si (mund) ofruesit e shérbimeve té sigurojné gé shérbimet dixhitale té
jené té arritshme pér gytetarét pa internet té besueshém ose aftési té
shkrim-leximit dixhital?

Sondazhi i perceptimit publik bazohet né njé pyetésor gé synon publikun e
gjeré (banoré té pérhershém mbi 18 vje¢) té Kosovés . Sondazhi u krye pérmes
intervistave telefonike me ndihmén e kompjuterit (CATI) né kombinim me
intervistat né internet me ndihmén e kompjuterit (CAWI). Sondazhi u krye
midis datave 12-26.02.2025. Marzhi i gabimit pér mostrén prej +3,52 qytetarésh
éshté 1007, né nivelin e besimit 95 %.
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Tabela X: pyetje té anketés sé perceptimit publik né fushén e Ofrimit té
Shérbimeve dhe Dixhitalizimit*?

Deklarata 8

Gjaté dy viteve té
fundit, a keni bash-
kévepruar me admin-
istratén né Kosovée
pér té marré ndonjé
shérbim té adminis-
tratés publike? ( sic
jané rinovimi i doku-
menteve té identifi-
kimit personal, ap-
likimi pér pérfitime
papunésie ose ndonjé
mbéshtetje tjetér so-
ciale financiare, reg-
jistrimi i martesés ose
lindjes sé njé femije,
regjistrimi i njé bizne-
si té ri, regjistrimi i au-
tomjeteve etj.)

a. Po

b.Jo

Deklarata 9 Nuk jam  Nuk Pajtohem Pajtohem  Nuke di/
aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim

Kam mundésing té 1 2 3 4 99

ndikoj né zhvillimin e

shérbimeve té admin-

istratés publike (sic

jané léshimi i doku-

menteve personale,

regjistrimi i autom-

jeteve, pagesa e tak-

save, etj.).

Deklarata 10 Nukjam  Nuk Pajtohem Pajtohem  Nuke di/
aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim

Administrata publike |1 2 3 4 99

duhet té pérdoré pér-
vojén e qytetaréve pér
té pérmirésuar shér-
bimet e administratés
publike.

42 Deklaratat e méposhtme nga ky seksion nuk u pérdorén pér té ndaré piké brenda met-
odologjisé pér fushén e Ofrimit t& Shérbimeve dhe Dixhitalizimit: deklarata 8, deklarata 10,
deklarata 15, deklarata 16 dhe deklarata 19.

41

PAR MONITOR REPORT KOSOVO SERVICE DELIVERY AND DIGITALISATION 2024/2025



Nukjam  Nuk Pajtohem  Pajtohem  Nuke di/

Deklarata 1 aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim
Kam mundésing té 1 2 3 4 99

ndaj mendimin tim
mbi cilésiné e shér-
bimeve té adminis-
tratés publike gé kam
marré me autoritetet
shtetérore pérkatése.

Deklarata 12 Nukjam  Nuk Pajtohem Pajtohem  Nuk e di/
aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim

Mund té gjej lehté- 1 2 3 4 99

sisht  informacionin
dhe udhézimet gé
mé ndihmojné té
marr shérbime té ad-
ministratés publike.

Deklarata 13 Nuk jam  Nuk Pajtohem Pajtohem  Nuke di/
aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim

Uné mund té marr le- | 1 2 3 4 99

htésisht shérbime té
administratés publike
né zyrat dhe sportelet
e shérbimeve té au-
toriteteve pérkatése.

Deklarata 14 Nuk jam  Nuk Pajtohem  Pajtohem  Nuke di/
aspak pajtohem plotésisht  Nuk kam
dakord mendim

Uné mund té marr 1 2 3 4 99

lehtésisht shérbime
té administratés pub-
like né internet (p.sh.,
népérmjet Portalit té
Qeverisjes Elektroni-
ke, portalit té autorite-
tit tatimor, etj.).

Deklarata 15

Si e preferoni aksesin
né shérbimet e ad-
ministratés publike?

a. Qasja né shérbime
online

b. Qasje né shérbime
né zyrat dhe sportelet
e shérbimeve té au-
toriteteve pérkatése
c. Nuk kam ndonjé
preferencé.
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Deklarata 16

Duke menduar pér
dy vitet e fundit, sa
shpesh i keni pér-
dorur shérbimet elek-
tronike té adminis-
tratés publike?

a. Kurré

b. Rrallé

c. Ndonjéheré
d. Shpesh

Deklarata 17

Kur kérkoj shérbime
té administratés pub-
like, nuk jam i detyru-
ar té parages doku-
mente gé tashmeé i
mban shteti (sic jané
certifikatat e lindjes,
té shtetésisé, té pap-
unésisé, etj.).

Deklarata 18

Herén e fundit gé
kérkova njé shér-
bim té administratés
publike, mé duhej té
dorézoja dokumente
gé tashmé i mbante
shteti (si¢ jané cer-
tifikatat e lindjes, té
shtetésisé, té papuné-
sisé, etj].).

Deklarata 19

Né dy vitet e fundit,
gytetarét ose sho-
géria civile jané pérf-
shiré né monitorimin
e shérbimeve té ad-
ministratés publike.

Nuk jam
aspak
dakord

1

Nuk jam
aspak
dakord

1

Nuk jam
aspak
dakord

1

Nuk
pajtohem

Nuk
pajtohem

Nuk
pajtohem

Pajtohem

Pajtohem

Pajtohem

Pajtohem
plotésisht

4

Pajtohem
plotésisht

4

Pajtohem
plotésisht

4

Nuk e di/
Nuk kam
mendim

99

Nuk e di/
Nuk kam
mendim

99

Nuk e di/
Nuk kam
mendim

99
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LISTA E BURIMEVE TE REFERUARA NE KETE

RAPORT

Strategjia e Reformés sé Administratés Publike 2022-2027 https://mpb.rks-
gov.net/Uploads/Documents/Pdf/AL/4909/STRATEGIIA-E-REFORMES-SE-
ADMINISTRATES-PUBLIKE-2022-2027.pdf

Strategjia e Qeverisjes Elektronike e Kosovés 2023-2027 https:/mpb.rks-gov.
net/Uploads/Documents/Pdf/AL/2700/Strategjia%20e%20Kosov%C3%ABs%20
P%C3%ABr%20Qeverisje%20Elektronike%202023-2027.pdf

Ligji nr. 05/1-031 pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative https:/gzk.rks-
gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559

Ligji Nr. 06/L-113 pér Organizimin dhe Funksionimin e Administratés Shtetérore
dhe Agjencive té Pavarura https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18684

Ligji Nr.2004/15 pér Ndértimin https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=7480

Ligji Nr. 02/L-37 pér pérdorimin e gjuhéve https://kryeministri.rks-gov.net/wp-
content/uploads/2022/05/LAW_NO._02_L-37_ON_THE_USE_LANGUAGESI1344.
pdf

Uebfagja e Administratés Tatimore té Kosovés https://www.atk-ks.org/

Uebfagja e Agjencisé sé Regjistrimit té Bizneseve té Kosovés https://arbk.rks-
gov.net/Page/2

Uebfagja e Ministrisé s& Punéve té Brendshme té Kosovés https://mpb.rks-gov.
net/

Platforma e-Kosova https://ekosova.rks-gov.net/

Uebfaqgja e Agjencisé sé Katastrave té& Kosovés https://akk.rks-gov.net/en
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