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MIRATIMIN E KARTES Sk TE DREJTAVE TE QYTETARIT
PER PERFITIMIN E SHERBIMEVE PUBLIKE

Né mbéshtetje té nenit 100 t&€ Kushtetutés dhe t€ neneve 35 e 36, t&
ligjit nr.13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né€ sportel né
Republikén e Shqipérisé”, me propozimin e Z&vendéskryeministrit, K&shilli i
Ministrave

VENDOSI:

1. Miratimin e dokumentit “Karta e t& drejtave t€ qytetarit pér pérfitimin e

shérbimeve publike”, sipas tekstit q& i bashkélidhet kétij vendimi dhe &shté
pjesé pérbérése e tij.

2. Té& drejtat e parashikuara né kété karté jané t& zbatueshme pér ministrité e
linjés, institucionet e tjera pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike,
institucionet e pavarura dhe njésité e vetéqeverisjes vendore, sipas

parashikimeve né legjislacionin né fuqi pér ményrén e ofrimit té€ shérbimeve
publike né& sportel.

3. Ngarkohen ministrité e linjés dhe institucionet e tjera, pérgjegjése pér ofrimin
e shérbimeve publike, pér ndjekjen dhe zbatimin e kétij vendimi.

Ky vendim hyn né& fuqi pas botiffr/lpi‘th né “Fletoren zyrtare”.
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KARTA E TE DREJTAVE TE QYTETARIT PER PERFITIMIN
E SHERBIMEVE PUBLIKE

T& drejtat e qytetaréve dhe t& biznesit né procesin e pérfitimit t€ shérbimeve
publike nga institucionet & jané t& autorizuara nga legjislacioni pér dhénien e
tyre jané, si mé poshté vijon:

1. E drejta pér informim

Ne, institucionet e administratés shtetérore, ju informojmé pér llojet e shérbimeve
publike g& ofrohen nga administrata shtetérore, géllimin e tyre, mundésin€ e
pérfitimit t& tyre, dokumentacionin q& duhet t€ sigurohet, me qéllim marrjen e
shérbimit, procedurat q&¢ duhen ndjekur, llojet e vendimmarrjes gjaté procesit t&
dhénies sé& shérbimit dhe mundésing pér ankim. Informacioni, né ¢do rast, duhet
qé t& jets i pérditésuar dhe i ploté. N& asnjé rast, ne nuk mundet t’ju kérkojmé
dokumentacion shtesé jashté atyre t& kérkuara nga legjislacioni né fuqi pér

dhénien e shérbimit dhe atyre qé jané publikuar nga organi ofrues i shérbimit
publik.

Ne ju garantojmé mundésing g& t& njiheni dhe informoheni né ¢do koh& pér
ecuring dhe fazén né té cilén ndodhet kérkesa juaj, duke ju garantuar informacion
t& sakté e t& ploté. Ju keni t& drejté t& njiheni me tarifat e shérbimit dhe nuk duhet
t& pérballeni me tarifa t& fshehta apo tarifa t€ tjera shtes€ gjaté procesit té
shqyrtimit t& kérkesés tuaj.

2. E drejta pér pérdorimin e shérbimeve publike

Ju, qytetaré dhe biznese, duhet t& keni mundési t& ploté né pérfitimin e
shérbimeve publike. Pér t& realizuar kété t& drejté, ju nuk keni detyrimin q& t&
pajiseni me njé autorizim apo t€ béni njé deklaraté para institucioneve té
administratés shtetérore. Pér kété qéllim, ne ju krijojmé mundési reale e t& shpejté
pér pérfitimin e shérbimeve publike népérmjet sporteleve fizike dhe sporteleve
elektronike. Sportelet fizike, né ¢do rast, duhet t'i sigurojné akses, pér aq sa éshté
e mundur, t& gjithé popullsisé, pavarésisht se ku banon ajo. Gjithashtu, duke
aplikuar zgjidhjet TIK, ne duhet t& pérpiqemi pér ofrimin e shérbimeve népérmjet
sporteleve elektronike dhe zgjidhjeve té tjera inovative.

3. E drejta e térheqjes nga kérkesa

Ju keni t& drejté t& térhiqeni né ¢do koh& nga kérkesa juaj pér pérfitimin e
shérbimeve publike, me kusht qé kérkesa juaj t&€ mos jet€ trajtuar me vendim



pérfundimtar nga ana e institucioneve t€ administratés publike. Kéto 1nst1tu010ne
duhet t’u pérgjigjen sa mé shpejt kérkesave.

4. Ménjanimi i barrés mbi qytetarét dhe bizneset

Ne duhet t& kujdesemi t€ mos kérkojmé nga ju q& t& paraqisni informacion
dhe/ose dokumentacion g€ prodhohet apo ndodhet prané institucioneve. Ne,
népérmjet zgjidhjeve inovative apo formave té tjera t& pérshtatshme, duhet t&
kujdesemi g€ informacionin/dokumentacionin e nevojshém ta sigurojmé vet& | Ng
ato raste kur informacioni/dokumentacioni i kérkuar éshté né€ bazén e t&é dhénfave
t& organeve t& administratés shtetérore, mbajtési i bazés s& t& dhénave duhet t&
sigurojé mund&sing e pérdorimit t& drejtpérdrejté pér institucionet e administratés
shtetérore. N& ¢do rast, informacioni/dokumentacioni i integruar apo qé sigurohet
vet€ nga ana e institucioneve t€ administrat€s shtet€rore béhet publik, poﬁ ka
vetém vleré€ informuese pér ju. Ky informacion béhet publik g€ ju té keni dij eni
pér t& dhénat tuaja personale g€ do t&€ p&rpunohen, por, né asnjé rast, nuk do t&
jeté detyrim pér ju g€ t’i paraqgisni ato.

5. E drejta pér trajtim té barabarté né ofrimin e shérbimeve publike

Ne ju mundésojmé trajtim t& barabarté n€ ofrimin e shérbimeve publike. Pro?cesi
i dhénies sé¢ shérbimit nuk mund t& pérmbajé kritere diskriminuese lidhur me
gjining, racén, ngjyrén, etning, -gjuhén, identitetin gjinor, orientimin seksual,
bindjet politike, fetare ose filozofike, gjendjen ekonomike, arsimore jose
shoqgérore, shtatzé€ning, pérkatésing prindérore, pérgjegjésiné prindérore, mosfl'én
gjendjen familjare ose martesore, gjendjen civile, vendbanimin, g]endjen
shéndetésore, predispozicionin gjenetik, aftésiné e kufizuar, pérkatésing n& njé

grup t€ veganté ose me ¢do shkak tjetér. Ne ju garantojmé mundési té barabarta
pér t€ pérfituar nga shérbimet e ofruara.

Personat me aftési t& kufizuar kané pérparési gjaté procesit t& ofrimit t&
shérbimeve publike, duke ménjanuar pritjet né sportele si dhe népérmjet ofrlmlt
t& asistencés nga ana e népunésve pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit. Ofrlml 1
shérbimeve do t& jeté né zbatim t€ standardeve té aksesueshmérisé fizike dhe; né
informacion. Mjetet, ményrat dhe formatet e komunikimit t& pérdorura né& ofrimin
e shérbimeve publike do t€ pérmbushin kérkesat e pérshtatshmérisé | né
komunikim, né€ pé€rputhje me legjislacionin né fuqi.

6. E drejta pér ndihmé aktive gjaté procesit té ofrimit té shérbimeve
Ju keni té€ drejté t& asistoheni nga népunésit e institucionit pérgjaté procesiit t&
marrjes sé shérbimit, duke filluar g€ nga momenti i formulimit t€ kérkesés th;: né

té gjitha fazat q¢ kalon procesi pér dhénien e shérbimit. Népunésit pérgjegj€sipér
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ofrimin e shérbimit duhet t& japin informacion dhe t& kryejné veprime aktive né
favorin tuaj, me qéllim, lehté€simin e procedurés administrative si edhe realizimin
dhe ofrimin né ményré pérfundimtare t& shérbimeve t& kérkuara nga ju. Ofruesi i
shérbimit duhet t& jeté bashképunues edhe né rastet kur ai nuk &shté kompetent
pér ofrimin e shérbimit t& kérkuar, duke ju orientuar e sqaruar pér vendin dhe
ményrén se si mund ta merrni shérbimin e kérkuar.

7. E drejta pér zgjidhje efektive

Ju keni t& drejté t& merrni njé shérbim pérfundimtar pér kérkesén e paraqitur. Ne
ju garantojmeé zgjidhje efektive pér shérbimet e kérkuara, duke ju ofruar zgjidhje
t& shpejté e t& sigurt né favorin tuaj, né pérputhje me legjislacionin né fuqi. Ne
nuk ju ngarkojmé me kérkesa, kritere apo dokumentacione shtesg, té cilat nuk
jané t& nevojshme né ofrimin e shérbimit t€ kérkuar. N& ¢do rast, ne duhet t’ju
garantojmé njé vendim pérfundimtar pér gdo kérkesé pér pérftimin e shérbimeve
publike t&€ paraqitur.

8. E drejta pér té proceduar kérkesén tuaj sipas radhés sé aplikimit.

Ne ju garantojmé qé kérkesa/aplikimi juaj do t€ trajtohet nga ana joné sipas radhés
s& paraqitjes sé saj dhe, kurdoherg, brenda afatit té parashikuar.

9. E drejta pér marrjen e shérbimit brenda afateve té arsyeshme

Ne ju ofrojmé shérbimin e kérkuar brenda afateve té pércaktuara né aktet ligjore
apo nénligjore né fuqi dhe, kur nuk ka afate té tilla, brenda njé afati t& arsyeshém,
sipas natyrés sé kérkesés, né pérputhje me pércaktimet né Kodin e Procedurave
Administrative dhe/ose né legjislacionin sektorial. N& ¢do rast, ne duhet t&
pérpigemi qé kérkesat tuaja t’i trajtojmé edhe pérpara pérfundimit té afatit t&
pércaktuar pér secilin shérbim publik.

Ne duhet t8 ménjanojmé kryerjen e hapave t&€ panevojshme né ofrimin e
shérbimeve, té cilat zgjasin né ményré té paarsyeshme ofrimin e shérbimit t&
kérkuar. Ne duhet t’ju asistojmé né momentin e paraqitjes s€ kérkesés dhe
dokumentacionit, me qéllim reduktimin dhe/ose ménjanimin e kérkesave me &

meta, t& cilat sjellin tejzgjatje t& paarsyeshme né procesit e ofrimit té shérbimeve
publike.

Ne ju garantojmé respektimin e njé afati t& arsyeshém edhe gjaté pritjes apo
kryerjes sé veprimeve administrative prang sporteleve t& ofrimit té& shérbimeve.

10. E drejta pér marrjen e njé shérbimi né ményré transparente
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Ne duhet t’ju informojmé& pér ményrén e trajtimit té kérkesave tuaja, me q'é];;lim
ménjanimin e pengesave ligjore apo ndikimeve té papérshtatshme. Vi
Ne duhet t’ju garantojmé& njé strukturé pérgjegjése pér trajtimin e rasteve teé
korrupsionit, abuzimit, si dhe t¢ hartojmé njé proceduré té brendshme, qé do té
shérbejé pér trajnimin dhe raportimin e kétyre rasteve.

(Cdo informacion né lidhje me pérfitimin e shérbimit ne do ta publikojmé né vehde

t& dukshme, né sportelet ku aplikohet pér marrjen e shérbimit si dhe né faqen e
internetit t€ ¢cdo institucioni.

Ju keni t& drejt& t& pajiseni me numrat pérkatés, q€ identifikojné aplikimet tuaJa
me qéllim gjurmueshmériné e kérkesés suaj.

11. Alternativat né paraqitjen e kérkesés dhe ofrimin e shérbimit

Ne ju mundésojmé ményra alternativa pér paraqitjen e kérkesave pér shérbim,
népérmjet kanaleve t& ndryshme t& aplikimit, si p.sh. drejtpérdrejt né sportelet g
shérbimit, t& postés, n€ shérbime elektronike si dhe né ¢do ményré tjetér, qé puk
ndalohet shprehimisht né aktet ligjore apo nénligjore né fuqi dhe gé Eshté
pérshtatshme dhe p&rmbush qéllimin. Ne do t€ pérpigemi té sigurojmé, pér aq sa
gshté e mundur, realizimin e shérbimeve publike kurdo e kudo.

Ju keni t€ drejt&€ q& té kérkoni q€ komunikimi me ne, gjaté ofrimit t& sherblmlt t&
realizohet népérmjet t& njéjtit kanal komunikimi qé ju keni pérzgjedhur. ’

12. E drejta pér t€ mos u penalizuar pér gabimet/pasaktésité e 1nst1tuc10neve
t€ administratés shtetérore.

|
Ne ju garantojmé& q&€ ¢do gabim apo pasaktési né shérbimin publik gé ju és}hté
ofruar dhe q& rrjedh si rezultat i veprimeve apo mosveprimeve | t&
népunésve/punonjésve tené nuk do t& réndojé mbi ju. Ne marrim pérsipér q& pa
kosto shtesé dhe brenda njé afati t& arsyeshém té korrigjojmé dhe/apo plotésojmeé
gabimet e pasaktésité, me qéllim ofrimin e njé shérbimi publik sa mé t& plot&,
13. E drejta pér ankim
Ju keni t& drejté t€ ankoheni kundér ¢do veprimi administrativ, me té& cilin
shérbimi 1 kérkuar nga ana juaj €shté refuzuar, Eshté ofruar jashté afatit apo eéhte
dhéné 1 manggt ose paploté. Ne ju mundésojmé mjetet e nevojshme pér reahznmn
e ankimit tuaj. Njésia pérgjegjése pér marrjen dhe shqyrtimin e ankimit, afau 1
paraqitjes sé tij, periudha e shqyrtimit dhe e drejta pér t’ju drejtuar gjykatés duhet
t’ju b&het e njohur q& né¢ momentin e paraqitjes sé€ aplikimit pér dhemeh g
shérbimit. N& ¢do rast, ne duhet t’ju kthejmé njé pérgjigje té arsyetuar per
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trajtimin e kérkesés sé ankuesit. Trajtimi i ankesave kundér shérbimeve t€ ofruara
duhet t& béhet brenda njé afati t& arsyeshém, sipas pikés 8, t& késaj karte.

14. Infrastruktura né ofrimin e shérbime publike

Ju keni t& drejté g té keni né dispozicion ambiente t& pérshtatshme gjaté pritjes,
paraqitjes s& kérkesave apo marrjes s& shérbimit té kérkuar. Ne duhet t’ju
sigurojmé infrastrukturén e duhur né marrjen e shérbimit, duke siguruar prioritet
né trajtimit subjekteve dhe t& kérkesave t& paraqitura mé paré né kohg.

Ne duhet té sigurojmé njé pérshtatje t& arsyeshme né ambientet tona edhe pér
qytetarét me aftési ndryshe (vendosje e sinjalistikés, rampés, parkimit etj.), t& cilét
kérkojné t& pérfitojné nga ofrimi i shérbimeve publike. Po ashtu, ne, pér aq sa
&shté e mundur, do t& caktojmé njé népunés/punonjés, i cili do t& ket€ njohurité e
duhura pér t& komunikuar me personat me aftési ndryshe.

15. Pérgjegjshméria ndaj qytetaréve dhe biznesit

Ju gézoni t& drejtén e njé shérbimi t& pérgjegjshém nga ana jong, pér té
pérmbushur kérkesat dhe pér realizimin e té drejtave tuaja. Né rastet kur ju
démtoheni nga veprimet apo mosveprimet e kryera nga ana jong, keni t€ drejté t&
shpérbleheni pér demin e pésuar, sipas Jegjislacionit n& fuqi.

16. Mbrojtja e t& dhénave personale, informacioneve apo sekreteve tregtare

Ne ju garantojmé se, nése gjaté ofrimit t&€ shérbimeve publike pérpunojmé té
dhénat tuaja, ato do t& ruhen dhe nuk do t€ pérhapen né ményre t€ paautorizuar
dhe pa shkage ligjore. Me t& dhéna kuptohen t€ dh&nat personale, gjyqésore,
sensitive si dhe cdo e dhéné tjetér, g, né origjing ose gjaté pérpunimit, nuk mund
t’ju publikohen. Po ashtu, ne duhet t& ruajmé edhe informacionet apo sekretet
tregtare t& bizneseve, té cilat lidhen me ushtrimin e aktivitetit e tyre.

17. E drejta pér késhillim paraprak

Ju keni t& drejté t& kérkoni njé mendim nga institucionet e administratés publike
né lidhje me trajtimin e kérkesave dhe ményrén e realizimit t& sé drejtés suaj. NE
kéto raste, institucionet e administratés shtetérore, g€ nuk jan€ kompetente per
trajtimin e kérkesave t€ paragitura, duhet t’ju késhillojné pér institucionin e
administratés shtetérore kompetent, procedurén dhe afatet q¢ duhen ndjekur, sl
dhe cdo t& dhéné tjetér pér marrjen e shérbimit t& kérkuar.

N& rastet e késhillimit, ne do t& shmangim terminologjiné e rénduar, duke ju
orientuar qarté dhe thjeshté né marrjen e shérbimit t& kérkuar.



18. E drejta pér shérbim cilésor

Ne detyrohemi t& trajnojmé népunésit/punon;jésit tané, t& ngarkuar me ofrimin e
shérbimeve publike, me qéllim ofrimin e nj& shérbimi cilésor dhe me korrektési.
Trajnimet duhet t€ pérfshijng, por pa u kufizuar né€ to, njohjen e t€ drejtave té
parashikuara né két€ Karté, rregullat e etikés dhe t€ sjelljes n€ shérbimin ndaj
qytetarit si dhe zhvillimin e koncepteve t€ tjera, né funksion t€ trajtimit t&
kérkesave tuaja. Paragitja dhe ményra e shérbimit &sht& edhe njé nga matésit e
cil€sisé s€ ofrimit t&€ shérbimeve publike.

19. Pjesémarrja né pérmirésimin e shérbimeve publike

Juve ju garantohet e drejta pér t&€ marr€ pjesé né€ ndryshimin apo pérmiré€simin e
ofrimit t€ shé&rbimeve publike népé&€rmjet mendimeve, vler&€simeve dhe/ose
sugjerimeve t& dérguara né& drejtimin tons. N& rastet kur ne vendosim t&
ndryshojmé ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike, duhet t€ marrim né
konsideraté mendimet tuaja pérgjaté procesit t€ ofrimit t& shé€rbimeve.

20. Publikimi, informimi dhe edukimi

Ne marrin masa pér publikimin né ményré t€ pérshtatshme t&€ késaj Karte né
ambientet tona, me qéllim njoftimin tuaj pér t& drejtat e njohura dhe t&
parashikuara né két€ akt. Ky publikim duhet t& béhet jo mé voné 30 dité, nga
hyrja n€ fuqgi e vendimit t€ Késhillit t& Ministrave, q€ miraton kétg karté. |

Té drejtat e njohura dhe t€ garantuara né két€ karté duhet té transmetoheri_ né
ményra t& ndryshme te népunésit/punonjésit q& ofrojné shérbime publike si dhe
te ju, me qéllim edukimin dhe respektimin e kétyre t€ drejtave gjaté ofr1m1t te
shérbimeve publike né praktiké.
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DATE A 9. /0 2018 GJITHE MINISTRIVE DHE INSTITUCIONEVE TE
TJERA QENDORE
GJITHE BASHKIVE
QENDRES SE BOTIMEVE ZYRTARE

Sekretari i Pérgjithshém
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