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Perceptimi i qytetaréve peér shérbimet
e administratés publike né Kosoveé:
Rezultatet nga anketimi né tri komuna
mbi cilésiné e shérbimeve, gasjen dhe
transformimin digjital

Permbledhje Ekzekutive

Ky dokument paraqet rezultatet e njé ankete mbi perceptimin e qytetaréve pér shérbimet e
administratés publike, té realizuar né komunat e Prishtinés, Podujevés dhe Mitrovicés. Qytetarét
ndérveprojné me institucionet publike kryesisht pér regjistrimin civil, shérbimet komunale dhe
dokumentacionin esencial.

Qytetarét né té gjitha komunat kané ndérveprime té shpeshta me institucionet publike,
kryesisht pér regjistrimin civil, shérbimet komunale dhe dokumentacionin bazik. Pér kété anketég,
né Podujevé pothuajse té gjitha ndérveprimet ishin me institucionet gendrore pér nxjerrjen e
dokumenteve personale, né Prishtiné kishte njé kombinim té institucioneve gendrore dhe lokale,
ndérsa né Mitrovicé rezultatet tregojné pérgjigje kryesisht pér kompaniné rajonale té ujésjellésit.
Kéto dallime ndikojné si né gasjen ndaj shérbimeve, ashtu edhe né pérvojén e pérdoruesve.

Kénagshméria me shérbimet éshté pérgjithésisht e larté. Shumé qytetaré vérejné pérmirésime
né shpejtésiné e ofrimit té shérbimeve, procedura mé té qarta dhe sjellje mé té miré té stafit,
né pérputhje me objektivat e Strategjisé sé Reformés sé Administratés Publike (SRAP) pér uljen
e barrés administrative dhe pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve. Megjithaté, pakénagshméria
&shté mé e shprehur né Prishting, ku koha mé e gjaté e pritjes, informacioni jo i géndrueshém dhe
¢éshtjet organizative pasqyrojné kompleksitet mé té madh institucional.
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Digjitalizimi i shérbimeve po pérparon, por ende mbetet prapa dhe ndryshon varésisht nga lo-
kacioni. Ndérsa shumé qytetaré pérdorin platformén e-Kosova dhe e vlerésojné até pozitivisht,
vetém njé pjesé e kufizuar arrin té marré shérbime plotésisht online. Vizitat fizike mbeten té nev-
ojshme pér shkak té mungesés sé bashképunimit ndérmjet sistemeve dhe integrimit jo té ploté
digjital, me dallime té konsiderueshme ndérmjet komunave.

Sfidat né gasje vazhdojné té jené té pranishme, vecanérisht né sigurimin e mbéshtetjes adekuate
pér grupet e cenueshme dhe né pérmirésimin e gasjes fizike né objektet administrative.

Né térési, té gjeturat tregojné njé administraté publike qé po pérmirésohet, por qé ende karak-
terizohet nga fragmentimi dhe zbatimi jo i barabarté i reformave. Nevojiten pérpjekje té vazh-
dueshme pér té harmonizuar standardet e shérbimeve, pér té zgjeruar shérbimet digjitale dhe
pér té siguruar ofrim té shérbimeve gjithépérfshirése, té parashikueshme dhe té orientuara drejt
qytetaréve né té gjitha komunat.

Metodologjia

Ky dokument bazohet né njé anketé té strukturuar me 513 té anketuar nga Prishtina, Podujeva dhe
Mitrovica, pérfshiré edhe qytetet pérreth. Pyetésori pérbéhej nga 17 pyetje té grupuara né tema si
ndérveprimi i fundit me institucionet, cilésia e shérbimeve, shpejtésia e ofrimit, gartésia procedurale,
kujdesi pér grupet e cenueshme, gasja né objekte dhe digjitalizimi pérmes platformés e-Kosova. Té
dhénat u mblodhén pérmes njé qasjeje hibride, duke kombinuar exit poll-et fizike né pikat e shérbimit
me pérgjigjet online, pér té siguruar pérfaqésim si té qytetaréve gqé marrin shérbime né ményré
digjitale, ashtu edhe té atyre qé mbéshteten kryesisht né qasjen fizike. Mostra pasqyron pérbérjen
demografike té Kosovés, me 38% gra, 59% burra dhe njé pérgindje té vogél qé nuk deklaruan gjininé.
Sipas komunave, 42% e anketuarve (217 pjesémarrés) jané nga Podujeva, 28% (142 pjesémarrés)
nga rajoni i Prishtinés dhe 29% (151 pjesémarrés) nga Mitrovica. Pérgjigjet sasiore u analizuan duke
pérdorur statistika pérshkruese dhe njé shkallé kénagshmérie nga 1 deri né 4, ndérsa komentet
cilésore u shqyrtuan pér té identifikuar temat mé té pérséritura.

Demografia sipas gjinisé

B Gra M Burra M Preferojné té mos deklarohen

Demografia sipas Komunés 513

B Podujevé M Prishtiné M Mitrovicé
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Anketa mbulon tri kategori té gjera té shérbimeve. Shérbimet administrative gendrore pérfshijné
dokumentet personale té identifikimit si letérnjoftimet dhe pasaportat, dokumentet e gjendjes
civile duke pérfshiré certifikatat e lindjes, martesés dhe vdekjes, regjistrimin e automjeteve
dhe procedura té tjera administrative té nivelit gendror. Shérbimet komunale lokale pérfshijné
shérbimet gé lidhen me taksat komunale, tarifat dhe pagesat, zyrat e mirégenies sociale,
administrimin e pronés, njésité e urbanizmit dhe sportelet e tjera administrative lokale. Ndérsa,
shérbimet komunale té ujésjellésit, té trajtuara vegmas pér shkak té natyrés sé tyre universale
dhe té rregulluar, pérfshijné furnizimin rajonal me ujé, shérbimet e ujérave té zeza, procedurat
e faturimit, leximin e ujématésve dhe sportelet e pagesave. Pérvec késaj, anketa shqyrton
disponueshmériné dhe pérdorimin e shérbimeve digjitale, duke vlerésuar nése qytetarét mund
t'i marrin shérbimet plotésisht online apo pjesérisht online (si rezervimi i termineve, kryerja
e pagesave ose dorézimi i dokumenteve), si maté nivelin e pérdorimit dhe kénaqshmérisé me
platformén e-Kosova.

Né kuadér té Skemés sé Granteve té Vogla té projektit WeBER 3.0, Grupi pér Studime Juridike
dhe Politike (GLPS) angazhoi tri organizata lokale té shogqérisé civile pér té forcuar pjesémarrjen
e qytetaréve né reformén e administratés publike (RAP) né nivel komunal. Si pjesé e kétij
angazhimi, Instituti pér Politika Zhvillimore (INDEP) realizoi punén né terren né Mitrovicé,
Instituti Demokraci pér Zhvillim (D4D) zhvilloi anketimin e qytetaréve né Podujevé, ndérsa
Instituti i Prishtinés pér Studime Politike (PIPS) realizoi mbledhjen e té dhénave né Prishtiné.
Secila organizaté zbatoi anketa exit poll pér té pasqyruar pérvojat e drejtpérdrejta té qytetaréve
me procedurat administrative, cilésiné e shérbimeve dhe qasjen digjitale. Pérmes kétij angazhimi
té koordinuar, anketa mblodhi reagime té drejtpérdrejta nga 513 pjesémarrés né tri komunat,
duke gjeneruar déshmi gé ndihmojné né identifikimin e boshllégeve praktike dhe mundésive pér
pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve lokale.

Gjendja Aktuale

Reforma e Administratés Publike éshté thelbésore pér ndértimin e shtetit né Kosové, integrimin
evropian dhe agjendén reformuese. Institucionet efikase, transparente dhe té orientuara drejt
qytetaréve nuk jané vetém njé kérkesé ligjore sipas acquis té BE-s&, por edhe njé parakusht pér
ndértimin e besimit publik dhe sigurimin e qasjes sé barabarté né shérbime.

Shérbimet publike né Kosové ndahen né dy grupe kryesore: lokale dhe gendrore, varésisht nga
institucionet g€ i ofrojné ato. Megjithaté, ekzistojné edhe kategori si shérbimet universale dhe
shérbimet administrative sipas kérkesés.

Shérbimet komunale jané shérbime universale qé u shérbejné njé popullsie té gjeré, pértej
banoréve té njé komune té vetme. Kéto jané shérbime qé shteti duhet t'i ofrojé pa pasur nevojé
pér ndonjé kérkesé paraprake nga qytetarét. Ato pérfshijné gasjen né ujé té pijshém, energji
elektrike, trajtimin e ujérave té zeza, menaxhimin e mbeturinave dhe transportin publik. Kéto
shérbime zakonisht ofrohen nga kompani lokale private ose partneritete publiko-private, ndérsa
cilésia dhe disponueshméria e tyre mund té ndryshojné ndérmjet komunave.

Komunat ofrojné gjithashtu edhe shérbime t€ tjera lokale, si taksat, tarifat dhe gjobat, shérbimet
shéndetésore, shérbimet e mbrojtjes sociale dhe shérbimet pronésore.

Shérbimet administrative publike funksionojné ndryshe, sepse qytetarét duhet t'i kérkojné
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ato. Ato kérkojné njé veprim nga qytetari, si aplikimi, dorézimi i dokumenteve ose kérkesa
pér verifikim. Kéto shérbime ofrohen nga institucionet gendrore. Ato pérfshijné léshimin e
dokumenteve si letérnjoftimet, certifikatat e gjendjes sociale, certifikatat e lindjes dhe vdekjes,
si dhe regjistrimin e automjeteve.

Kosova ka béré pérparim né vitet e fundit pérmes zhvillimit té platformés e-Kosova, e cila tani
ofron shumé shérbime online.” Qytetarét mund té shkarkojné certifikata té lindjes, ekstrakte,
certifikata té martesés dhe certifikata té vendbanimit pér veten ose anétarét e familjes sé
tyre. Familjet mund té aplikojné pér shtesa pér fémijé dhe lehoni. Qytetarét mund té shikojné
dhe paguajné faturat e shérbimeve komunale. Qytetarét dhe bizneset mund té kené qasje né
shérbimet policore dhe gjyqésore, té marrin certifikata té sé kaluarés penale dhe té pércjellin
statusin e rasteve gjyqésore. Kategori té tjera kryesore té shérbimeve pérfshijné shéndetésing,
tatimet, arsimin, automjetet, pronén, shérbimet e adresave dhe e-Komunén.

Zhvillimi afatgjaté i Kosovés parashihet né Strategjiné dhe Planin Kombétar té Zhvillimit (SKZH/
PKZH) 2030, e cila ofron njé kornizé gjithépérfshirése pér té gjitha strategjité sektoriale dhe
institucionale.? SKZH 2030 e definon geverisjen e miré si njé nga shtyllat e saj gendrore, duke
theksuar geverisjen efikase dhe té pérgjegjshme.? Brenda késaj shtylle, SKZH identifikon reformén
e administratés publike, transformimin digjital dhe uljen e barrés administrative si instrumentet
kryesore pér pérmirésimin e efikasitetit té qeverisjes dhe cilésisé sé pérgjithshme té shérbimeve.
Pérmes sektorit té qeverisjes efektive dhe té pérgjegjshme, strategjité sektoriale lidhen ose
burojné nga SKZH 2030. Strategjia e Reformés sé Administratés Publike (SRAP) 2022-2027,
Strategjia e e-Qeverisjes 2023-2027 dhe Programi pér Parandalimin dhe Reduktimin e Barrés
Administrative 2025-2028 burojné nga objektivat specifike té qeverisjes, duke siguruar qé kéto
objektiva té jené té koordinuara dhe né pérputhje me vizionin afatgjaté té Kosovés.*

SRAP 2022-2027 ka katér fusha prioritare: planifikimin dhe koordinimin e politikave, ofrimin e
shérbimeve, shérbimin publik dhe menaxhimin e burimeve njerézore, si dhe llogaridhénien dhe
transparencén.” Qéllimi i pérgjithshém éshté pérmirésimi i efikasitetit, cilésisé dhe hapjes sé
geverisjes.® Komponenti i ofrimit té shérbimeve fokusohet né standardizimin dhe digjitalizimin
e regjistrave publiké, harmonizimin e procedurave té shérbimeve dhe krijimin e njé regjistri
gendror online pér shérbimet administrative, si¢ éshté platforma e-Kosova.”

Platforma e-Kosova éshté porta gendrore digjitale e Kosovés pér shérbimet publike. Ajo u
mundéson qytetaréve dhe bizneseve té kené qasje né shérbimet administrative online pérmes njé
llogarie té personalizuar pér pérdoruesit, duke eliminuar né kété ményré nevojén pér vizita fizike
né institucione té ndryshme. Pérdoruesit mund té marrin dokumente si certifikatat e lindjes,
martesés dhe vendbanimit, té kontrollojné obligimet e tyre tatimore pér biznes apo proné dhe té
paguajné faturat e shérbimeve komunale dhe tarifat administrative.

1 Platforma E-Kosova, né: https://ekosova.rks-gov.net/.

2 Strategjia dhe Plani Kombétar i Zhvillimit 2030, prill 2023, né: https://kryeministri.rks-gov.net/wp-content/up-
loads/2023/11/NDSP-2030-dokumenti-i-dizajnuar.pdf.

3 Ibid, goal 10.
4 Strategjia dhe Plani Kombétar i Zhvillimit 2030, fg. 68, shtylla "Qeverisja e Miré".

5 Strategjia e Reformés sé Administratés Publike (SRAP) 2022-2027, fq. 12, né https://kryeministri.rks-gov.net/
wp-content/uploads/2023/01/PUBLIC-ADMINISTRATION-REFORM-STRATEGY-2022-2027.pdf.

6 Ibid, pg. 7.
7 Platforma e-kosova,né: https://ekosova.rks-gov.net/.
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Pérmes Strategjisé sé e-Qeverisjes pér Kosovén 2023-2027, Kosova po punon drejt zhvillimit té njé
administrate té integruar dhe té orientuar drejt pérdoruesit.® Parimet e Strategjisé parashohin njé
sektor publik digjital dhe té udhéhequr nga té dhénat, duke siguruar ndérveprueshméri, orientim ndaj
pérdoruesit dhe gjithépérfshirje. Institucionet publike duhet t& mbledhin informacion vetém njé heré,
té ofrojné qgasje shumékanaléshe né shérbime dhe té integrojné privatésiné dhe siguriné né té gjitha
proceset. Né fund, inovacioni i hapur inkurajon bashképunimin ndérmjet geverisé, sektorit privat,
akademisé dhe qytetaréve pér té nxitur kreativitetin dhe besimin né procesin e transformimit digjital.’

Programi pér Parandalimin dhe Reduktimin e Barrés Administrative 2022-2027 u miratua né
shtator té vitit 2022 dhe mé pas u rishikua pér periudhén 2025-2028 né kuadér té SRAP 2022-
2027.° Programi fokusohet né thjeshtésimin strukturor té administratés publike, eliminimin e
barrés administrative té panevojshme, si dhe digjitalizimin dhe ndérlidhjen e regjistrave publiké.

Qéllimi i kétij dokumenti politikash éshté té analizojé kénagshmériné dhe perceptimet e
qytetaréve lidhur me cilésing, qasjen dhe efikasitetin e shérbimeve té administratés publike,
bazuar né exit poll-in e realizuar kété vit. Té gjeturat synojné té informojné politikébérésit dhe
autoritetet lokale pér prioritetet e qytetaréve, té ofrojné njohuri pér pérshtatjen e reformave dhe
nevojat pér trajnime, si dhe té japin rekomandime konkrete.

Analiza e Pyetésorit

Kontakti me institucionet e Administratés Publike

Té dhénat tregojné se té gjithé qytetarét e anketuar kané marré shérbime nga administrata publike.
Shumica e kétyre ndérveprimeve ishin me institucionet e nivelit gendror, ku 53% e respondentéve
raportuan kontaktin e tyre mé té fundit né nivel gendror dhe 47% né nivel lokal. Zyrat e gjendjes
civile ishin institucionet gendrore mé té frekuentuara, ndérsa departamentet e tatimeve, gendrat pér
mirégenie sociale dhe njésité e urbanizmit ishin institucionet lokale mé té vizituara.

Pérveg kétyre shérbimeve administrative, qytetarét ndérveprojné edhe me shérbimet komunale,
té cilat funksionojné ndryshe nga kanalet administrative gendrore dhe lokale. Shérbimet e ujit né
Kosové pérfshijné furnizimin me ujé té pijshém, grumbullimin dhe trajtimin e ujérave té zeza, si dhe
mirémbajtjen e rrjetit t& shpérndarjes. Ndryshe nga shérbimet administrative, kéto béjné pjesé né
kategoriné e shérbimeve universale, gé do té thoté se qytetarét i marrin ato automatikisht pa pasur
nevojé té parashtrojné kérkesé. Kompanité rajonale té ujésjellésit menaxhojné ofrimin e shérbimeve
brenda zonave té pércaktuara té shérbimit, t& mbikéqyrura nga borde té eméruara nga qeveria, té cilat
sigurojné pérputhshmériné me standardet e performancés dhe té shérbimit. Autoriteti Rregullator pér
Shérbimet e Ujit (ARRU) rregullon kété sektor duke caktuar tarifat, monitoruar performancén, hartuar
standardet dhe licencuar operatorét. Edhe pse ofrohen né nivel lokal, shérbimet e ujit funksionojné
brenda njé kornize té unifikuar kombétare rregullative, e cila garanton rregulla té& géndrueshme,
llogaridhénie publike dhe monitorim té vazhdueshém né té gjitha komunat.

Prandaj, pér géllimet e kétij dokumenti politikash, shérbimet komunale trajtohen si njé kategori
e vecanté shérbimesh, e dallueshme si nga shérbimet administrative lokale, ashtu edhe nga ato
gendrore.

8 Strategjia e e-Qeverisja pér Kosovén 2023-2027, né: https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/
EN/2700/e-Government%20Strategy % 20Kosovo %202023-2027.pdf.

9 Ibid, pg. 5.

10 Programi pér Parandalimin dhe Reduktimin e Barrés Administrative 2022-2027, né: https://kryeministri.rks-gov.
net/wp-content/uploads/2022/09/ZPS-shtator2022-PPZBA-2022-2027-dhe-PV-2022-2024-Shtojca-1-6-FINAL-
ENG.pdf/; dhe Programi pér Parandalimin dhe Reduktimin e Barrés Administrative 2025-2028, i publikuar mé 10
janar 2025, né: https://kryeministri.rks-gov.net/en/documents/.
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Kategorité e Shérbimeve Numri i kérkesave

Dokumentet personale 258 51%
Dokumentet familjare 16 3%
Taksat, tarifat dhe gjobat 6 1%
Shérbimet shéndetésore 1 0%
Shérbimet e mbrojtjes sociale 1 0%
Shérbimet gé lidhen me ushtriné 1 0%
Shérbimet pensionale 5 1%
Shérbimet e punésimit 1 0%
Shérbimet qgé lidhen me bizneset 1 0%
Shérbimet qé lidhen me pronén 3 1%
Shérbimet komunale 212 42%
Té tjera 5 1%

Podujeva

Né Podujevé, ndérveprimet me institucionet publike jané té pérqendruara né ményré dérrmuese
né nivelin gendror té ofrimit té shérbimeve, me 93%. Nga numri total i respondentéve, shérbimi
mé i kérkuar ishte pajisja me dokumente personale, si letérnjoftimi ose pasaporta. Ky shérbim u
kérkua 195 heré, ose 90% e té gjitha kérkesave. Nevoja té tjera administrative paragiten né numér
mé té vogél, duke pérfshiré fusha si certifikatat familjare, taksat dhe tarifat, asistenca sociale
dhe c¢éshtjet pronésore. 36% e respondentéve ishin pérdorues pér heré té paré té shérbimit qé
kérkuan, ndérsa 64% kishin marré mé paré té njéjtin shérbim.

Lloji i administratés — Podujevé
B Administrata gendrore B Administrata Lokale H Shérbimet Komunale

0%
1

93%
201




S WeBER IIT

Kategoria e shérbimeve - Podujevé Numri | kérkesave %
Dokumentet personale 195 89.86%
Dokumentet familjare 7 3.23%
Taksat, tarifat dhe gjobat 3 1.38%
Shérbimet shéndetésore 1 0.46%
Shérbimet e mbrojtjes sociale 1 0.46%
Shérbimet qé lidhen me ushtriné 1 0.46%
Shérbimet pensionale 3 1.38%
Shérbimet e punésimit 1 0.46%
Shérbimet qé lidhen me bizneset 1 0.46%
Shérbimet gé lidhen me pronén 1 0.46%
Shérbimet komunale 1 0.46%
Té tjera 2 0.92%

Pérdorues pér here té paré té shérbimit - Podujevé

Jo Po

Prishtina

Prishtina

Ekziston njé angazhim i konsiderueshém me kompaniné rajonale té ujésjellésit né Prishtiné, e
cila pérbén 43% té vizitave. Ky shérbim nuk éshté i krahasueshém me shérbimet e tjera kétu pér
shkak té rregullimit té tij si kompani private e mbikéqyrur nga njé bord i eméruar nga geveria.
Pérvec késaj, Agjencia e Regjistrimit Civil ishte institucioni i dyté me mé sé shumti ndérveprime,
me 33% té tyre. Zyrat komunale u kontaktuan né 11% té rasteve, ndérsa 13% e mbetur e
ndérveprimeve ishin me institucione té nivelit gqendror, si Ministria e Punéve té Brendshme,
gendrat gendrore pér pajisje me dokumente identifikimi dhe Universiteti i Prishtinés.

Shérbimet publike gendrore u kérkuan 67 herg, ose 47%. Ndér kéto, shérbimet pér dokumentacion
personal dhe identifikim u kérkuan 62 heré. Shérbimet komunale u kérkuan 61 heré (43%).
Shérbime té tjera lokale, si certifikatat familjare, tarifat dhe taksat, si dhe shérbimet pronésore,
pérbénin 14 kérkesa (10%).

Sa i pérket shpeshtésisé sé pérdorimit, 16% e respondentéve ishin pérdorues pér heré té parg,
ndérsa 84% kishin pérdorur mé paré té njéjtin shérbim.
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Lloji i administratés - Prishtiné
B Administrata gendrore B Administrata Lokale m Shérbimet Komunale

[+)
s 47%

67

Kategoria e Shérbimeve - Prishtiné Numri i kérkesave

Dokumentet personale 62 43.7%
Dokumentet familjare 9 6.3%
Taksat, tarifat dhe gjobat 3 2.1%
Shérbimet pensionale 2 1.4%
Shérbimet gé lidhen me pronén 2 1.4%
Shérbimet komunale 61 43%
Té tjera 3 2%

Pérdorues pér here té paré té shérbimit - Prishtiné

Jo Po
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Mitrovica

Struktura administrative e pérgjigjeve né kété anketé né Mitrovicé éshté pothuajse térésisht e
pérgendruar né njé piké té vetme shérbimi, Kompaniné Rajonale té Ujésjellésit Mitrovica (KRU
Mitrovica), e cila pérbén 99% té té gjitha ndérveprimeve té raportuara. Vetém 1% e pérgjigjjeve
kané ndérvepruar drejtpérdrejt me administratén komunale.

Sa i pérket shpeshtésisé sé pérdorimit té shérbimeve, 10% e respondentéve ishin pérdorues pér
heré té paré té shérbimit té kérkuar, ndérsa 89% e kishin pérdorur mé paré até shérbim. Kjo
tregon procedura rutinore ose té pérséritura qé lidhen me shérbimet komunale.

Lloji i administratés - Mitrovicé
B Administrata gendrore B Administrata Lokale m Shérbimet Komunale

1%
1

99%
150

Kategoria e shérbimeve - Mitrovicé Numri i kérkesave
Dokumentet personale 1 0.7%
Shérbimet komunale 150 99.3%

Pérdorues pér here té paré té shérbimit - Mitrovicé

Jo Po
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Kénagshméria e Pérgjithshme me Shérbimet Publike

Né té gjitha komunat e pérfshira, té anketuarit né pérgjithési raportuan pérvoja kryesisht pozitive
me ofrimin e shérbimeve publike, megjithése niveli i kénagshmérisé ndryshon nga njé komuné
né tjetrén. Pyetja mbi pérvojén e pérgjithshme e vleréson pérgjigjen pérmes katér kategorive:
shumé té kénaqur, té kénaqur, té pakénaqur dhe shumé té pakénaqur.

Té anketuarit u pyetén pér perceptimin e tyre té pérgjithshém mbi shérbimin e marré dhe pér
té vlerésuar dimensione specifike, si shpejtésia e ofrimit té shérbimit, organizimi i punés si
disponueshméria e informacionit dhe shmangia e radhéve té gjata, sjellja e népunésve civilé dhe
pérshtatshméria e lokacionit té institucionit pér sa i pérket distancés dhe gasjes né transportin
publik.

Podujeva

Ekziston njé nivel i larté kénagshmérie me shérbimet publike né Podujevé né pérgjithési.
Shpejtésia e shérbimit apo koha qé nevojitet pér marrjen e shérbimeve vlerésohet pérgjithésisht
pozitivisht. 70% jané té kénaqur me shpejtésiné e shérbimit dhe 9% shumé té kénaqur, duke
dhéné njé normé té kombinuar té kénagshmeérisé prej 79%. Anketuarit japin gjithashtu vlerésime
pozitive pér organizimin e punés, ku 64% jané té kénaqur dhe 9% shumé té kénaqur (73% sé
bashku). Sjellja e népunésve civilé merr vlerésime té larta, me 77% ndérveprime pozitive té
kombinuara (64% té kénaqur dhe 13% shumé té kénaqur). Gjaté vlerésimit té pérshtatshmérisé
sé lokacionit té institucioneve, 29% shprehen té kénaqur dhe 24% shumé té kénaqur, ndérsa
16% e anketuarve raportojné pakénagshmeéri lidhur me qgasjen dhe distancén.

Kénagshméria me aspektet e ofrimit té shérbimeve publike — Podujevé
m Shumé té kénaqur m Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur

Pérshtatshmeéria e 4% 12%
lokacionit té objektit té 24%
institucionit 29%

Mirésjellja e stafit

(shérbim fizik)
64%

Organizimi i punés

64%

Shpejtésia e ofrimit té
shérbimit (pérfshiré

até digjital) 70%
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Prishtina

Ngjashém me komunat e tjera, rezultatet tregojné se qytetarét jané pérgjithésisht té kénaqur me
shérbimet e marra. Té dhénat tregojné se 28% e té anketuarve né Prishtiné ishin shumé té kénaqur dhe
51% té kénaqur, duke rezultuar né njé normé té kombinuar kénagshmeérie prej 79%. Pakénaqshméria
éshté 16%, ndérsa 5% jané shumé té pakénaqur, duke e cuar normén totale té pakénagshmérisé
né 21%. 49% e anketuarve e perceptojné organizimin e punés si té kénagshém dhe 29% si shumé
té kénagshém, duke dhéné njé normé té kombinuar kénagshmérie prej 78%. Ndérkohé, 19% jané
té pakénaqur dhe 4% shumé té pakénaqur, qé pérbén njé normé totale pakénagshmeérie prej 23%.
Sjellja e népunésve civilé merr kryesisht vlerésime pozitive. 62% jané té kénaqur dhe 23% shumé té
kénaqur, ndérsa 11% raportojné pakénaqshméri dhe 4% raportojné se jané shumé té pakénaqur. Té
anketuarit shprehin shgetésime mé té médha lidhur me lokacionin e institucioneve. Vetém 15% jané
té kénaqur dhe 9% shumé té kénaqur, ndérsa 30% jané té pakénaqur dhe 3% shumé té pakénaqur,
duke pérmendur zyrat e shpérndara dhe ngarkesén e madhe né komunikacion.

Kénagshméria me aspektet e ofrimit té shérbimeve publike - Prishtiné
m Shumé té kénaqur m Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur

Pérshtatshmeéria e
lokacionit té objektit té
institucionit

30%

Mirésjellja e stafit

(shérbim fizik)
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4%
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shérbimit (pérfshiré 167% Jaos
até digjital) . 51%
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Mitrovica

Né Mitrovicé, té anketuarit shprehin nivelin mé té larté té kénaqshmérisé me shérbimet
publike. 41% jané shumé té kénaqur dhe 53% jané té kénaqur, duke i dhéné komunés njé normé
kénagshmérie prej 94%. 7% jané té pakénaqur dhe asnjé respondent nuk raportoi se éshté
shumé i pakénaqur. Sa i pérket shpejtésisé sé ofrimit té shérbimeve, 53% jané té kénaqur dhe
41% shumé té kénaqur, ndérsa 7% shprehin pakénagshméri. Té anktuarit gjithashtu vlerésojné
pozitivisht organizimin e punés. 73% e pérshkruajné até si té kénagshém dhe 15% si shumé
té kénagshém, ndérsa 13% shprehin pakénagshmeéri. Sjellja e népunésve civilé merr vlerésime
pozitive né Mitrovicé. 52% jané té kénaqur dhe 42% shumé té kénaqur, me shumé pak reagime
negative. Pérshtatshméria e lokacionit vlerésohet si mjaft e kénagshme. 21% jané té kénaqur
dhe 18% shumé té kénaqur (39% sé bashku), ndérsa 1% jané té pakénaqur, megjithése shumé
anketues ndihen té paafté pér ta vlerésuar kété dimension.

Kénagshméria me aspektet e ofrimit té shérbimeve publike - Mitrovicé
m Shumé té kénaqur = Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur
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Permiresimi i Cilesisé sé Shéerbimeve me Kalimin e
Koheés

Ky indikator mat perceptimin e qytetaréve pér pérmirésimin gradual té cilésisé sé shérbimeve
bazuar né pesé elemente konkrete. Mé saktésisht, ata u pyetén nése koha e ofrimit té shérbimit
éshté shkurtuar, nése procedura éshté thjeshtésuar mé shumé, nése zyrtarét japin pérgjigje té
qgarta, néseinstitucionetitrajtojné grupet e cenueshme me kujdes dhe, né fund, néseinstitucionet
ofrojné qasje té lehté pér personat me aftési té kufizuara dhe prindérit me karroca pér fémijé.

Podujeva

Sa i pérket shkurtimit té kohés sé ofrimit té shérbimeve, 58% pajtohen se koha e nevojshme pér
marrjen e shérbimeve éshté shkurtuar dhe 22% pajtohen plotésisht, duke dhéné njé normé té kom-
binuar kénagshmeérie prej 80%. 12% nuk pajtohen dhe 6% nuk pajtohen aspak. Sé bashku, 18% nuk
mendojné se ka pasur pérmirésime né kohén e ofrimit té shérbimeve. Rezultatet né Podujevé tregojné
gjithashtu se qytetarét konsiderojné gé procedurat jané thjeshtésuar, ku 64% pajtohen dhe 16% pa-
jtohen plotésisht. 15% nuk pajtohen dhe 5% nuk pajtohen aspak. Né total, norma e kénagshmérisé
éshté 80%, ndérsa norma e pakénagshmeérisé éshté 20%. Anketuesit i konsiderojné té qarta shp-
jegimet e népunésve civilé dhe 71% shprehin kénagshméri me udhézimet qé marrin. 51% pajtohen
dhe 20% pajtohen plotésisht, ndérsa 16% nuk pajtohen dhe 8% nuk pajtohen aspak. Qytetarét
gjithashtu ndjejné se institucionet i trajtojné grupet e cenueshme me kujdes, pasi 45% pajtohen dhe
22% pajtohen plotésisht. 10% nuk pajtohen dhe 6% nuk pajtohen aspak. Sa i pérket qasjes né objekt
pér personat me aftési té kufizuara ose prindérit me karroca pér fémijé, 15% pajtohen plotésisht dhe
39% pajtohen, ndérsa 13% nuk pajtohen dhe 8% nuk pajtohen aspak.

Kénagshméria me pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve publike - Podujevé
m Shumé té kénaqur m Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur

Organi administrativ siguron gasje
pér personat me aftési té kufizuara
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Prishtina

Perceptimet pér pérmirésimin me kalimin e kohés jané té forta. 35% pajtohen se ofrimi i
shérbimeve &shté béré mé i shpejté dhe 32% pajtohen plotésisht, ndérsa 21% nuk pajtohen
dhe 4% nuk pajtohen aspak. N& ményré té ngjashme, sa i pérket thjeshtésimit té procedurave,
35% pajtohen dhe 32% pajtohen plotésisht se procedurat tani jané mé té thjeshta, por 21% nuk
pajtohen dhe 4% nuk pajtohen aspak. Qytetarét e vlerésojné pozitivisht qartésiné e informacionit,
me 77% qé shprehin pajtim. 32% pajtohen plotésisht, 45% pajtohen, 14% nuk pajtohen dhe
7% nuk pajtohen aspak. Perceptimet pér kujdesin institucional ndaj grupeve té cenueshme, si
personat me aftési té kufizuara, graté shtatzéna dhe prindérit me fémijé, jané kryesisht pozitive,
me njé normé té kombinuar kénagqshmeérie prej 56%. Né kété aspekt, 24% pajtohen plotésisht,
32% pajtohen, 9% nuk pajtohen dhe 3% nuk pajtohen aspak. Qasja né objektet institucionale né
Prishtiné konsiderohet si adekuate pér personat me aftési té kufizuara dhe prindérit me karroca
pér fémijé. Pér kété céshtje, 42% e anketuesve pajtohen plotésisht se institucionet ofrojné gasje
té lehté, 32% pajtohen dhe 10% nuk pajtohen ndérsa asnjé anketues nuk éshté shprehur se nuk
pajtohet aspak. Norma totale e kénagshmérisé né Prishtiné éshté 74%.

Kénagshméria me pérmirésimin e ofrimit t& shérbimeve publike - Prishtiné
m Shumé té kénaqur m Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur

. . L . 42%
Organi administrativ siguron qasje 32%
pér personat me aftési té kufizuara 1

dhe prindérit me fémijé né karroca 0%

Grupet e cenueshme trajtohen 32%

me kujdes té vecanté

Zyrtarét ofrojné pérgjigje té 45%

garta ndaj pyetjeve té mia

32%
Procedura éshté mé e 35%
thi .. .. . 21%
jeshté se mé paré 1%
Shpejtésia e ofrimit té 32%35%
shérbimeve éshté mé e 21%
shpejté se mé paré 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%




S WeBER TIT 1

Mitrovica

Né Mitrovicé, perceptimet pér pérmirésimin me kalimin e kohés jané pérgjithésisht pozitive,
vecanérisht sa i pérket pérmirésimeve né shérbimet e ujésjellésit. Sa i pérket pérmirésimit té
shpejtésisé sé shérbimit, 94% e qytetaréve pajtohen se koha e nevojshme pér marrjen e njé
shérbimi éshté zvogéluar (58% pajtohen plotésisht dhe 36% pajtohen), ndérsa vetém 6% nuk
pajtohen (5% nuk pajtohen dhe 1% nuk pajtohen aspak). Né ményré té ngjashme, lidhur me
thjeshtésimin e procedurave, 90% e anketuesve pajtohen se procedurat jané béré mé té thjeshta,
ku24% pajtohen plotésisht dhe 66% pajtohen. Pakénagshméria éshté shumé e ulét, me 9% qé nuk
pajtohen dhe 1% qé nuk pajtohen aspak. Qytetarét e vlerésojné jashtézakonisht larté qartésiné
e informacionit té ofruar nga zyrtarét, me 92% qé shprehin pajtim (61% pajtohen plotésisht dhe
31% pajtohen). Vetém 4% nuk pajtohen dhe 1% nuk pajtohen aspak. Perceptimet pér kujdesin
institucional ndaj grupeve té cenueshme (personat me aftési té kufizuara, graté shtatzéna,
prindérit me fémijé etj.) jané shumé pozitive, me njé normé té kombinuar kénagshmérie prej
68%. Nga kéta, 43% pajtohen plotésisht dhe 25% pajtohen se kéto grupe trajtohen me kujdes
té vecanté. Vetém 3% nuk pajtohen dhe asnjé anketues nuk pajtohet aspak, ndérsa 29% jané
pérgjigjur me “Nuk e di". Qasja né objektet komunale pér personat me aftési té kufizuara dhe
prindérit me karroca pér fémijé vlerésohet pozitivisht. 68% e anketuesve pajtohen se ofrohet
qgasje adekuate (40% pajtohen plotésisht dhe 28% pajtohen), ndérsa vetém 4% nuk pajtohen
(3% nuk pajtohen dhe 1% nuk pajtohen aspak), dhe 29% jané pérgjigjur me “Nuk e di".

Kénagshméria me pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve publike - Mitrovicé
m Shumé té kénaqur = Té kénaqur m Té pakénaqur m Shumé té pakénaqur
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Pérmirésimet né Digjitalizim dhe e-Qeverisjae

Pérdorimi i shérbimeve digjitale ndryshon ndjeshém ndérmjet tri komunave, ndérsa
disponueshméria e pérgjithshme mbetet e kufizuar. Procedurat pjesérisht online, si rezervimi i
termineve, pagesa e tarifave ose dorézimi i dokumenteve, jané mé té gasshme né Podujevé, ku
62% e anketuesve arritén té pérfundonin té paktén njé pjesé té shérbimit online. Né té kundért,
vetém 13% e qytetaréve né Prishtiné dhe 11% né Mitrovicé arritén té pérfundonin ndonjé hap
né ményré digjitale. KEnagshméria e qytetaréve me shérbimet elektronike pérmes platformés
e-Kosova matet né njé shkallé nga 1 deri né 4 dhe, tek ata qé e kané pérdorur platformén,
kénagshmeéria éshté vazhdimisht e larté né té tri komunat. Vlerésimet pozitive (notat 3 ose 4)
arrijné né 90% né Podujevé, 85% né Prishtiné dhe 89% né Mitrovicé.

Podujeva

Mé shumé se gjysma e qytetaréve, 53%, raportojné se kané pasur mundésiné ta marrin shérbimin
plotésisht online, ndérsa 27% thoné jo dhe 20% nuk e diné. Sa i pérket mundésisé pér té pérfunduar
té paktén njé pjesé té procesit online, si rezervimi i termineve, pagesa e tarifave ose dorézimi
i dokumenteve, 62% konfirmojné se kané mundur ta béjné kété, krahasuar me 27% qé nuk kané
mundur dhe 11% qé nuk e diné. Pérdorimi i platformés kombétare té geverisjes elektronike e-Kosova
éshté dukshém i larté; 74% e anketuarve né Podujevé kané pérdorur tashmé shérbimet e e-Kosovés,
19% nuk i kané pérdorur dhe 8% nuk e diné. Ndérsa ata qé kané pérdorur e-Kosovén, kénagshméria
éshté shumé e larté: 90% e vlerésojné shérbimin pozitivisht (54% japin notén mé té larté 4, ndérsa
36% japin notén 3), ndérsa vetém 10% jané té pakénaqur (9% japin notén 1 dhe 1% notén 2).

Perceptimet pér pérmirésimet digjitale - Podujevé
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Prishtina

Njé shumicé e madhe e anketuesve né Prishtiné, 90%, raportojné se nuk kané pasur mundésiné
ta marrin shérbimin plotésisht online; vetém 8% kané mundur ta béjné kété térésisht online,
ndérsa 1% nuk e diné. Né ményré té ngjashme, 84% nuk kané mundur té pérfundojné asnjé pjesé
té procesit online, ndérsa 13% kané arritur té kryejné disa hapa né ményré digjitale dhe 3% kané
raportuar se nuk e diné. Pérdorimi i platformés e-Kosova éshté gjithashtu mé i ulét krahasuar me
komunat e tjera: 60% e anketuesve né Prishtiné e kané pérdorur deri mé tani e-Kosovén, ndérsa
38% nuk e kané pérdorur dhe 2% nuk e diné. Megjithaté, né mesin e atyre qé e kané pérdorur,
kénagshmeéria éshté e larté: 85% né total e vlerésojné pozitivisht e-Kosovén, ku 56% japin notén
maksimale 4 dhe 29% japin notén 3. Vetém 15% shprehin pakénagshméri, me 5% qé japin notén
1dhe 10% notén 2.

Perceptimet pér pérmirésimet digjitale - Prishtiné
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Mitrovica

Qytetarét né Mitrovicé pérballen me kufizime té ngjashme me ato né Prishtiné. 85% raportojné
se nuk ishte e mundur té merrej shérbimi plotésisht online dhe vetém 15% kané mundur ta
pérfundojné até térésisht né ményré digjitale, ndérsa 1% nuk e diné. Po ashtu, 82% nuk kané
mundur té kryejné asnjé pjesé té procesit online, ndérsa 11% kané arritur ta béjné kété dhe 7%
kané raportuar se nuk e diné. Pérvoja me platformén e-Kosova mbetet e kufizuar: vetém 30%
e anketuesve e kané pérdorur deri mé tani, ndérsa 67% nuk e kané pérdorur asnjéheré dhe 3%
nuk e diné. Ndér pérdoruesit, kénagshméria éshté solide, por pak mé e ulét krahasuar me dy
komunat e tjera: 89% né total e vlerésojné pozitivisht shérbimin, ku 37% japin notén mé té larté
4 dhe 52% japin notén 3. 12% shprehin pakénagshméri; 2% japin notén 1 dhe 10% notén 2.

Perceptimet pér pérmirésimet digjitale - Mitrovicé
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Reagimet dhe Sugjerimet e Qytetaréve

Qytetarét iu pérgjigjén dy pyetjeve té hapura né anketé: “A keni ndonjé koment shtesé pér
shérbimin qé keni marré?” dhe “A keni ndonjé sugjerim pér pérmirésimin e funksionimit té
administratés publike dhe ofrimit té shérbimeve?". Shqetésimet mé té shpeshta lidhen me kohén
e gjaté té pritjes, procesimin e ngadalshém dhe mungesén e stafit té mjaftueshém, vecanérisht
né sportelet e pagesave. Shumé qytetaré pérmendin gjithashtu probleme me faturimin dhe
furnizimin me ujé né Mitrovicg, pérfshiré mungesén e faturave dhe leximin e vonuar té ujématésve.
Né té gjitha komunat, ekziston njé kérkesé e forté pér mé shumé shérbime digjitale, procedura
mé funksionale dhe mé té thjeshta.

Anketuesit né Podujevé kryesisht theksojné ngadalésiné e shérbimeve dhe mungesén e
udhézimeve té mjaftueshme. Komentet e qytetaréve né Podujevé fokusohen kryesisht né
nevojén pér shérbime mé té shpejta dhe udhézime mé té garta. Anketuesit kérkojné zgjerimin e
shérbimeve digjitale, thjeshtésimin e procedurave dhe organizim mé té miré té stafit né vijén e
paré té shérbimit. Kérkesat pér menaxhim mé té miré té radhéve dhe mé shumé staf gjaté oréve
té ngarkuara jané té shpeshta.

Né Prishtiné, komentet shpesh theksojné organizimin e dobét té radhéve, udhézimet e
paqgarta dhe sjelljen joprofesionale té stafit. Sugjerimet e qytetaréve né Prishtiné fokusohen
né organizimin e radhéve, udhézime mé té qarta, staf mé té pérgjegjshém dhe pérmirésimin e
proceseve digjitale.Shumé qytetaré kérkojné komunikim mé té mirg, ulje té kohés sé pritjes dhe
pika shérbimi mé té thjeshtuara dhe funksionale.

Né Mitrovicé, komentet e qytetaréve fokusohen kryesisht né shqetésimet lidhur me furnizimin
me ujé dhe faturimin, pérfshiré mungesén e faturave dhe leximin e vonuar té ujématésve.
Anketuesit gjithashtu theksojné procesimin e ngadalshém dhe mungesén e stafit né sportelet e
pagesave. Sugjerimet kérkojné pérmirésimin e sistemeve té faturimit, shtimin e stafit, zgjerimin
e opsioneve digjitale dhe ofrimin e informacionit mé té qarté né pikat e shérbimit. Sugjerimet mé
té zakonshme fokusohen né zgjerimin e shérbimeve online dhe pagesave digjitale, pérmirésimin
e menaxhimit té radhéve pérmes sistemeve té numrave, rritjen e kapaciteteve té stafit dhe
forcimin e komunikimit dhe profesionalizmit né ofrimin e shérbimeve.

Céshtjet mé té zakonshme pérfshijné:

*  Ofrim mé i shpejté i shérbimeve dhe ulje né kohé té pritjes, t& mbéshtetura nga mé
shumé staf né sportelet me kérkesé té larté.

» Zgjerimi i shérbimeve digjitale, pérfshiré mé shumé aplikime online, pagesa online dhe
pérmirésimin e platformés e-Kosova dhe e-kiosgeve.

* Menaxhim mé i miré i radhéve, si sistemet digjitale té numrave dhe organizim mé i qarté
né pikat e shérbimit.

* Komunikim mé profesional dhe mé konsistent i stafit, me udhézime mé té qarta dhe
trajtim mé respektues ndaj qytetaréve.
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Té gjeturat Kryesore

Rezultatet e anketés zbulojné disa gjetje té réndésishme qé lidhen drejtpérdrejt me objektivat e
reformés sé administratés publike né Kosové dhe parimet e BE-sé/SIGMA pér transparencé, efikasitet,
llogaridhénie dhe ofrim té shérbimeve té orientuara drejt qytetaréve. Qytetarét raportojné pérvoja
pérgjithésisht pozitive me shérbimet esenciale, duke reflektuar pérparim né shpejtési, sjelljen e
stafit dhe thjeshtésimin e procedurave né shumé komuna. Kéto pérmirésime jané né pérputhje me
objektivat e SRAP 2022-2027 pér thjeshtimin e proceseve dhe forcimin e cilésisé sé shérbimeve.™

Né té njéjtén kohé&, mbeten boshlléqge té qarta ndérmjet pritjeve té qytetaréve dhe performancés
institucionale. Anketuesit pérmendin shpesh periudha té gjata pritjeje, standarde jo té
géndrueshme té shérbimeve, udhézime té kufizuara dhe trajtim jo té barabarté ndérmjet
institucioneve. Céshtje si menaxhimi i dobét i radhéve, kapacitetet e pamjaftueshme té stafit
dhe komunikimi i pagarté tregojné fusha ku praktikat administrative ende nuk i pérmbushin
plotésisht parimet e SIGMA-s pér ofrimin e shérbimeve dhe digjitalizimin.*

Megjithaté, déshmité pér pérmirésim jané té dukshme né fusha si ofrimi mé i shpejté i shérbimeve,
informacioni mé i qarté dhe pérdorimi mé i madh i shérbimeve digjitale. Perceptimet e qytetaréve
né Podujevé dhe Mitrovicé tregojné progres mé té géndrueshém.

Transformimi digjital shfaget si njé nga sfidat mé té réndésishme. Ndérsa kénagshméria me plat-
formén e-Kosova éshté e larté tek pérdoruesit, disponueshméria dhe pérdorimi real i shérbimeve
online mbeten té pabarabarta. Qytetarét né Prishtiné dhe Mitrovicé raportuan gasje té kufizuar
né procedurat plotésisht digjitale, vetédije té ulét pér opsionet online dhe pengesa té shpeshta
teknike ose procedurale. Procesi i digjitalizimit né Kosové ka avancuar, por ende mbetet i papér-
funduar, duke kérkuar ndérveprueshméri mé té forté.

11 Strategjia e Reformés sé Administratés Publike (SRAP) 2022-2027, né: https://kryeministri.rks-gov.net/wp-con-
tent/uploads/2023/01/PUBLIC-ADMINISTRATION-REFORM-STRATEGY-2022-2027.pdf.

12 SIGMA, Parimet e Administratés Publike, né: https://www.sigmaweb.org/content/dam/sigma/en/publications/re-
ports/2023/11/the-principles-of-public-administration_5e68f805/7f5ec453-en.pdf.
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Perfundime

Rezultatet e anketés tregojné se qytetarét né Kosové gjithnjé e mé shumé i perceptojné
shérbimet e administratés publike si mé té shpejta, mé té qarta dhe mé té qasshme né ményré
digjitale. Reformat né kuadér té SRAP 2022-2027, Strategjisé sé e-Qeverisjes 2023-2027 dhe
Programit pér Reduktimin e Barrés Administrative kané filluar té prodhojné pérmirésime té
dukshme, vecanérisht né shpejtésiné e shérbimeve, sjelljen e stafit dhe gartésiné procedurale.
Kénagshmeéria e pérgjithshme éshté mjaft e larté, duke sugjeruar njé¢ momentum pozitiv né
ofrimin e shérbimeve.

Perceptimet pér pérmirésim jané gjithashtu pozitive, por jo té njétrajtshme ndérmjet komunave
té anketuara. Qytetarét vérejné progres né kohén e pritjes dhe procedurat mé té qarta, megjithaté
gjithépérfshirja dhe gasja mbeten té kufizuara, vecanérisht pér personat me aftési té kufizuara
dhe grupet e tjera té cenueshme. Shérbimet digjitale tregojné potencial té madh: shumé qytetaré
pérdorin platformén e-Kosova dhe e vlerésojné até pozitivisht, por shérbimet plotésisht online
jané té kufizuara dhe integrimi institucional mbetet jo i géndrueshém.

Né pérgjithési, administrata publike e Kosovés po pérparon, por ende nuk i pérmbush plotésisht
parimet e efikasitetit, qasjes dhe orientimit drejt qytetaréve té pércaktuara né strategjité
kombétare té reformés. Arritja e standardeve té géndrueshme té shérbimeve, koordinimi mé i
forté dhe integrimi i ploté digjital do té jené thelbésore pér ndértimin e njé sistemi administrativ
modern dhe gjithépérfshirés, né pérputhje me objektivat e vendit pér geverisje dhe integrim
evropian.

Rekomandime

Administrata publike e Kosovés mund ta forcojé mé tej ofrimin e shérbimeve pérmes avancimit
té disa pérmirésimeve té synuara.

*  Forcimi i mjeteve té transparencés dhe qasjes né informacion. Té vendosen pérditésime
proaktive pérmes SMS-ve ose email-eve, té zgjerohet mbéshtetja pérmes help-desk-ut dhe
té pérdoren mjete shumékanaléshe informimi si sinjalistika, ekranet digjitale, kodet QR
dhe listat kontrolluese té shtypura pér té ofruar udhézime té qarta dhe té qgéndrueshme.

«  Zgjerimi dhe stabilizimi i shérbimeve té e-Kosovés. Té digjitalizohen shérbimet kryesore
si dokumentet e gjendjes civile, pagesat e taksave dhe tarifave, si dhe pagesat e shérbimeve
komunale, dhe té sigurohet qé e-Kosova té ofrojé opsione té besueshme pér dorézim
online, pércjellje té statusit dhe pagesa.

* Pérmirésimi i qasjes pér grupet e cenueshme. Té pérmirésohen objektet me rampa,
mbajtése dore dhe shtigje taktile, si dhe té sigurohet qé e-Kosova té ofrojé qasje té
pérshtatshme pér lexuesit e ekranit.

* Pérmirésimi i profesionalizmit té stafit dhe sjelljes gjaté ofrimit té shérbimeve. Té
ofrohen trajnime té rregullta pér shérbimin ndaj klientit dhe té sigurohet qé stafi té ofrojé
komunikim té géndrueshém, té qarté dhe respektues.
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Ky dokument éshté pérgatitur né kuadér té projektit “Western Balkan Enablers for Reforming
Public Administrations- WeBER 3.0", i cili financohet nga Bashkimi Evropian dhe Agjencia
Austriake pér Zhvillim (ADA). Pérmbaijtja e kétij dokumenti éshté pérgjegjési e vetme e zbatuesit té
projektit dhe nuk pasgyron domosdoshmeérisht piképamjet e Bashkimit Evropian apo té Agjencisé
Austriake pér Zhvillim

Pér mé shumé informata, ju lutemi vizitoni:
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