RAPORT FINAL ANGAZHIMI
I. HYRJE

Mbéshtetur né ligjin nr.114, daté 22.10.2015 “Pér Auditimin e Brendshém né Sektorin
Publik”, Manualin e Auditimit t¢ Brendshém miratuar me Urdhér té Ministrit t€ Financave
nr.100, daté 25.10.2016 “Pér miratimin ¢ Manualit té Auditimit t¢ Brendshém né Sektorin
Publik”, né€ zbatim t€ programit t& angazhimit nr.590/1, daté13/08/2018 t& miratuar nga Drejtori
Ekzekutiv né Drejtoring€ e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standardeve pérfagésuar nga Z.1li Sado
me detyré Drejtor i1 késaj drejtorie, u krye auditimi “Mbi funksionimin, realizimin e detyrave
té programuara, bashkéveprimi i punés me sektorét né varési, problemet e konstatuara dhe
té zgjidhura nga sektorét pér kété periudhé, analiza e punés pér objektivat e realizuara dhe
detyrat né té ardhmen”, nga grupi i auditimit i pérbéré nga : Thoma Papadhimitri
(pérgjegjés grupi) dhe Shkurte Halili anétar.

Auditimi u krye né zbatim té Ligjit né€ zbatim t€ Ligjit Nr.114 daté 22.10.2015, “Pér Auditimin e
Brendshém né Sektorin Publik”, Manualit t€ Auditimit t€ Brendshém 2016, Kodit Etik pér
Auditét e Brendshém dhe t€ Kartés sé¢ Auditimit t€ Brendshém Publik, nga grupi i Auditimit
z.Thoma Papadhimitri Pérgjegjés grupi dhe znj.Shkurte Halili anétar pér periudhén 13.08.2018
deri mé 10.10.2018.

Pér kryerjen e auditimit mbi performancén dhe pérputhmérin€é mbi detyrat e objektivat e
programuara dhe t€ realizuara,si kané funksionuar e si ka gqéné bashkéveprimi 1 punés me
sektorét né varési, me drejtorité,me sektorét e zyrat pritése,si jan€ zbatuar akt-marréveshjet e
lidhura me institucionet e tjera,legjislacioni né fuqi,respektimit t€ rregullores sé
brendéshme.kodit t€ etikés té institucionit pér periudhén Tetor 2015 deri mé 30 Prill 2018, u
pérdor metodologjia e bazuar né€ kombinimin e t€ dhénave primare dhe sekondare.

-intervistimi i Prégjegjésave té Sektoréve

- t€ dhénat sekondare jané mbledhur dhe analizuar t€ gjitha dokumentat e sektoréve ( n€ ményré
elektronike dhe shkresore) pér t€ arritur njé vlerésim sa mé t€ sakt mbi vlerésimin e
efektshméris€ s€ punés sé sektoréve, gjithashtu jané analizuar analizat 6-mujore dhe vjetore etj ,
pas vlerésimit té riskut t&€ mesém té mjedisit té kontrollit t€ brendshém qé u krye né
dokumentimin e sistemit t€ kontrollit t&€ brendshém.

Né pérfundim t€ punés né terren me dat€ 10.10.2018, u krye takimi pérmbyllés né€ subjektin e
audituar ku u diskutuan konkluzionet e auditimit, t€ cilat jané trajtuar gjerésisht né Projekt
Raportin e Angazhimit

Projekt Raporti i Angazhimit u mbajt né pérfundim t€ misionit t€ angazhimit, mbi bazén e
gjetjeve t& konstatuara dhe rekomandimeve t€ dhéna sipas natyrés sé gjetjeve i cili u dorézua né
sekretari mé shkresén nr.590/2, daté 19.10.2018.

Nga népunési pérgjegjés me shkresén nr.590/3, daté 31.10.2018 u paraqit observacion lidhur me
gjetjen mbi respektimin e afateve ligjore né€ shqyrtimin e ankesave ndaj Zyrés Pritése e
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konstatuar né Projekt Raportin e Angazhimit. Ky observacion pasi u shqyrtua nga grupi i
auditimit u krye rregullimi dhe sqarimi pérkatés dhe né pérfundim u pérgatit ky Raport Final
Angazhimi.

Il. PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE:

Veprimtaria e Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve €shté organizuar dhe
ka funksionuar né zbatim t€ Ligjit nr.13 daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, Ligji nr.9131, daté 08.09.2003 “Pér rregullat e
etikés né administratén publike”, Vendimit t€ Keéshillit Drejtues nr.2, daté 10.03.2016 “Pér
miratimin e rregullores sé€ brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA”, ligji nr.7961, daté 12.07.1995 “Kodi i punés i Republikés s&¢ Shqipérisé” i ndryshuar, -
Ligjit nr.10296 dt.08.07.2010 “Pér menaxhimin financiar dhe kontrollin” 1 ndryshuar me ligjin
nr.110, daté 15.10.2015, Udhézimit nr.3477/2015 “Pér metodologjiné e klasifikimit, kodifikimit
dhe formularét e aplikimit t€ shérbimeve qé ofrohen nga administrata shtetérore”, Vendimit nr.
343, daté 4.5.2016 “Pér pércaktimin e autoritetit pérgjegjés pér hartimin e modeleve”, Vendimit
nr. 584, dat€¢ 27.7.2016 “Pér standardizimin e ményrés sé€ klasifikimit dhe kodifikimit t€
shérbimeve publike dhe t€ hartimit t€¢ formularéve pér aplikimin né shérbime”, Vendimit té
Késhillit t¢ Ministrave nr. 384, daté 25.5.2016 “Pér miratimin e dokumentit t€ politikave
afatgjata pér ofrimin e shérbimeve me né gendér qytetarin nga administrata shtetérore né
Shqipéri”, si dhe akteve té€ tjera ligjore e nénligjore qé rregullojné veprimtariné e késaj drejtorie (
Urdhérave dhe VKM mbi ndryshimet né strukturén e ADISA) et;.

Nga misioni i auditimit t€ realizuar né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standardeve u
konstatuan disa gjetje pér té cilat jané 1éné dhe rekomandimet pér pé€rmirésimin e punés né té
ardhmen.

Gjetjet kyce té auditimit

1.Né¢ Rregulloren e Brendéshme té Institucionit mungon pérshkrimi i progeseve té punés sipas
aktiviteteteve qé kryhen nga strukturat e ADISA, né kundérshtim me Ligjin nr.10.296, daté
08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar dhe Manualin per
Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, Mjedisi i Kontrollit, Struktura organizative ,politikat
dhe praktikat e burimeve njerézore,duke u paragqitur sistemin me rrisk té larté.

2.Institucioni nuk ka té miratuar njé rregullore pér dokumentimin e shkresave qé qarkullojné
brenda institucionit né ményré shkresore dhe elektronike, né zbatim té Manualit pér
Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, miratuar me Urdhér Ministrit t¢é Financave nr.108,
daté 17.11,2016 “Pér menaxhimin financiar dhe kontrollin” Aktivitetet e kontrollit,
Procedurat pér dokumentimin, arkivimin dhe ruajtjen e informacionit si dhe t¢ VKM nr. 10,
daté 31.10.2017 “Pér njé shtes¢ né normat tekniko-profesionale dhe metodologjike té
shérbimit arkivoré né Republikén e Shqipérisé” neni 12/1. Grupi i auditimit ka hasur shumé
véshtirési gjaté auditimit né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve duke qené
se shumica e dokumentave nuk éshté protokolluar por ekzistojné vetém elektronikisht.
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3.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve (Sektori i Mbikqyrjes s¢ Lévrimit té
Shérbimeve) pér periudhén e audituar éshté autorizuar pér mbikqyrjen me kamera té
Qendrave té Integruara ADISA dhe shqyrtimin e problematikave té raportuara nga
Pérgjegjeésit e kétyre gqendrave, konformé me Ligjin nr.10.296, daté 08.07.2010 “Per
Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar me ligjin nr.110/2015, daté 23.10.2015,
neni 15 ,Rregulla té pérgjithshme pér delegimin e detyrave.

Por lidhur me delegimin/autorizimin nuk ka dokumenta té shkruaral/elektronike se si éshté
kryer autorizimi pér monitorimin e qendrave dhe raportimin e Pérgjegjésve té Zyrave Pritése
té Sektori i Mbikqyrjes sé Lévrimit t¢ Shérbimit, né kundérshtim me Ligjin nr.44/2015 Kodi i
Procedurave Administrative né Republikén e Shqipérisé, pjesa e pesté Veprimtaria
Administrative, kreu I, Akti Administrativ, neni 98, 99 etj.

4.Nuk ka njé plan vjetor trajnimesh pér punonjeésit e drejtorisé, né kundérshtim me Manualin
pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, Kap. Il, pika 2.5.1 “Mjedisi i kontrollit (ose
mjedisi i brendshém i njésisé), paragrafet “Politikat dhe praktikat qé lidhen me burimet
njérezore” dhe “Profesionalizmi i stafit .

5.Pér problematikat e konstatuara gjaté monitorimit, té raportuara me E/mail nga Specialistét
e Sektorit t¢ Mbikqyrjes sé¢ Lévrimit té Shérbimit, te Pérgjegjési dhe Drejtori i Drejtorisé, nuk u
konstatua ndonjé shkresé zyrtare e protokolluar ose elektronike se ¢faré masash jané marré
pér pérmirésimin e situatés si dhe masat e marra ndaj personave pérgjegjés pér situatén e
krijuar né ZVRPP Tirané.

Nga Menaxhimi nuk jané pércaktuar politikat apo metodat qé do pérdoren pér informimin ose
vénien né dispozicion té asistentéve té shérbimit té rasteve té aplikimeve té konstatuara me
gabime pér evitimin e pérséritjes sé té njéjtit gabim gjaté aplikimit. ( risk i larté).

6.Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit gjaté shqyrtimit t¢ ankesave té qytetaréve pér
gyrat pritése ADISA, nuk ka respektuar afatet dhe procedurat ligjore pér kthimin e pérgjigjes,
né kundérshtim me ligjin nr.13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, neni 43, pika 3 e kétij ligji ku theksohet se
Drejtori Ekzekutiv duhet té kthejé pérgjigje té arsyetur pér ankesén brenda 5 ditéve pune nga
data e depozitimit té saj”.

III. METODA E AUDITIMIT.

Pér auditimin me bazé sistemi performancés dhe p&rputhshmérisé mbi detyrat e programuara
dhe té realizuara, si kané funksionuar e si ka gené€ bashkéveprimi i punés me sektorét né varési,
me drejtorité, me sektorét e zyrat pritése, si jané zbatuar akt-marréveshjet e lidhura me
institucionet e tjera, legjislacioni né fuqi, respektimit té rregullores sé brendshme, kodit té etikés
té institucionit, u pérdor metodologjia e bazuar né kombinimin e t€ dhé&nave primare dhe
sekondare.

- Intervistimi i pérgjegjésve té sektoréve.

- Té dhénat sekondare

Jan& mbledhur dhe analizuar t€ gjitha dokumentat e sektoréve pér t€ arritur njé vlerésim sa mé
kompetent mbi vlerésimin e efektshmérisé s€ punés sé sektoréve.
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Sektorét kané bashképunuar dhe kané ofruar té€ gjithé dokumentaionin qé ato kané (shkresoré dhe
elektronik) me géllim t& arritjes s€ njé vlerésimi sa mé& objektiv dhe t& kompletuar.

Dokumentat e analizuar.

NE& kuadér t€ dokumentave g€ jané analizuar pér té€ kryer vlerésimin e sistemit t& performancés sé
Drejtorisé sé Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve, ka patur ligje t€ miratuara, rregullore té
brendshme, VKM, Urdhéra, Raporte, pérshkrime t€ punés dhe dokumenta té tjera.

Disa nga dokumentat e analizuara nga grupi i auditimit pér té kryer vlerésimin e sistemit
té performancés dhe pérputhshmérisé jané:

- Ligjit nr. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérise”.

- Vendimit nr. 343, daté 04.05.2016, Késhilli i Ministrave ka pércaktuar se Autoriteti Pérgjegjés
pér hartimin e modeleve

- VKM nr. 584, daté 27.07.2016 * Pér standardizimin e ményrés s€ klasifikimit dhe kodifikimit
té shérbimeve dhe té hartimit t€ formularéve pér aplikimin e shérbimeve”.

- Rregullores s€¢ Brendshme t€ miratuar me Vendimin Nr. 2 i Késhillit Drejtues, daté 03.11.2016
“Pér miratimin e Rregullores s€ Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA”.

- VKM Nr.654, daté 14.09.2016 “Pér miratimin e strukturés dhe organikés s& Agjencisé sé
Ofrimit t€ shérbimeve Publike té Integruara (ADISA)”

- Analiza 6- mujore dhe vjetore

- Raporte mujore

- Raporte 6 - mujore dhe vjetore.
- Dokumenta pér vlerésimin e rrisgeve et;.
Mbledhja e dokumentacionit €shté béré né ményré elektronike dhe shkresore nga pérgjegjésit e

sektoréve t&€ Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit t& Standarteve, pas vlerésimit té riskut t&
mesém té€ mjedisit t€ kontrollit g€ u krye né dokumentimin e sistemit t€ kontrollit t€ brendshém.
Auditimi pérfshin periudhén Tetor 2015 — Prill 2018.

Auditimi u krye gjaté periudhés 13/08/2018 deri mé 10/10/2018 nga grupi i1 auditimit Thoma
Papadhimitri pérgjegjés grupi, Shkurte Halili anétaré.

Qéllimi dhe misioni i kétij auditimi éshté shqyrtimi,vierésimi i sistemeve té kontrollit té
brendéshém dhe dhénia e rekomandimeve pér pérmirésimin e tyre duke pérdorur burimet
njerézore né meényré ekonomike dhe eficente, pér arritjen e objektivave, né pérputhje me
legjislacionin né fugqi.

IV. GJETJET DHE KONKLUZIONET SIPAS PIKAVE TE PROGRAMIT:

1.-Ndjekja dhe zbatimi i rekomandimeve té léna nga auditimet e méparshme.

Bazuar né Programin e Angazhimit nr.250/1 prot, daté 03.04.17 “Mbi zbatimin e objektivave té
planifikuara pér kryerjen e analizés sé performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimeve té qytetaréve, zbatimin e rregullores sé brendshme té institucionit si dhe
realizimin e detyrave te ngarkuara” gjat¢ periudhés 03.04.2017 deri mé 21.04.2017 nga
Sektori 1 Auditit &shté kryer auditim né Sektorin e Performancés pér periudhén Qershor 2015 -
Dhjetor 2016. Rekomandimet e 1€na pér kété periudhé auditimi jané ;
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Rekomandimi nr.1 Né bazé dhe né zbatim té Manualit pér Menaxhimin Financiaré dhe
Kontrollin, Ligjit Nr.10.296, daté 08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin”
neni 11, pika 3, shkronja d, Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve té hartoj
regjistrin e riskut pér objektivat strategjik, operacional dhe té kontrollit pér njé parashikim sa
mé objektiv té realizimit té planeve afatshkurtra dhe afatgjata, duke pércaktuar ¢faré mund té
shkojé gabim, cfaré mund té déshtojé dhe cfaré duhet té funksionojé qé té arrihen kéto
objektiva.

Ky rekomandim &shté realizuar pasi, gjaté vitit 2017 dhe vitit 2018 Sektori 1 Performancés si
pjesé e strukturés s€ Drejtoris€ sé€ Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve ka hartuar regjistrin
e riskut, gjurmét e auditit dhe hartén e proceseve t€ punés.

Rekomandim nr.2 Nga Sektori i Performancés (Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve ), té kryhet analiza e punés pér periudha, 3- mujore, 6- mujore e vjetore pér té
analizuar objektivat e realizuar sipas programeve, ecuriné e punés sé¢ sektorit dhe detyrat e
ngarkuara nga institucioni né zbatim té nenit 23 Informacioni dhe komunikimi, pika 4,5 té Ligjit
nr.10296, daté.08.07.2010 Pér menaxhimin Financiar dhe Kontrollin .

Ky rekomandim é&shté realizuar pasi, gjaté vitit 2017 dhe vitit 2018 Sektori 1 Performancés si
pjesé e strukturés s€ Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve ka kryer analizat 6-
mujore dhe vjetore té punés.

Rekomandim nr.3 Sektori i Performancés té kryej analizén e performancés sé stafit pérgjegjés
pér ofrimin e shérbimeve té qytetaréve né ményré periodike lidhur me ményrén sesi éshté duke
i pérmbushur objektivat e punés sé tij/té saj, duke véné né dukje si operatorét me
performancén mé té miré, ashtu edhe ato me performancén mé té dobét. Feedback-u i heré
pas hershém i bén punonjésit qé té vetékorrigjohen vazhdueshmérisht dhe i jep atyre njé
ndjenjé kontrolli pér rezultatet e performancés sé tyre. Kjo éshté gjithashtu edhe njé mundési
qé té reflektohet mbi géllimet strategjike té sektorit, tendencat aktuale dhe praktikén mé té
mire, né bazé dhe né zbatim té Rregullores sé Brendshme miratuar me Vendim .2, daté
03.10.2016 té Keshillit Drejtues té ADISA.

Ky rekomandim &shté realizuar pasi gjaté vitit 2017 &shté kryer studimi i vetévlerésimit té
punonjésve t& Zyrés Pritése ZVRPP Tirané dhe Qéndrés sé Integruar Kavajé, kurse gjaté vitit
2018 jané hartuar 5 raporte pérmbledhése mbi Performancén e Stafit Pérgjegjés pér Ofrimin e
Shérbimit né Qéndrat e Integruara Fier, Krujé, Gjirokastér,Kavajé dhe Zyrat Pritése ZVRPP
Tirané pér periudhén Janar — Mars 2018.

Rekomandim nr.4 Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve té filloj¢é menjéheré
pérmirésimin e sistemit té arkivimit t¢ dokumentacionit bazé té kétij sektori, gjithashtu té rrisé
bashképunimin me Drejtorité e tjera né ADISA pér diskutimin e problematikave té ndryshme
té ngritura nga Sektori I Performancés ( por jo vetém) pér gjetjen e alternativave té tjera pér té
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arritur performancén me té miré ose pér té eleminuar faktorét qé pengojné efektivitetin e
kryerjes sé¢ shérbimeve (ose arritjen e objektivave) nga ADISA.

Ky rekomandim nuk &shté realizuar pasi kjo drejtori vazhdon t&€ komunikojé me email, dhe
vetém né raste t€ vecanta me dokumenta shkresoré té€ protokolluara.

2.-Mbi funksionimin né térési té Drejtorisé sé Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve,
realizimi i objektivave té programuara, zbatimin e legjislacionit né fuqi, bashkéveprimin e
punéve me drejtorité e tjera né ADISA dhe zyrat pritése, objektivat pér té ardhmen.

Funksionet dhe pérgjegijésité e ADISA.

ADISA ka si mision t€ veprimtaris€é t€ ofrojé shérbime publike népérmjet ngritjes dhe
administrimit t€ sporteleve pritése pér qytetarét (front office) si dhe gendrave t&€ shérbimeve
publike me njé ndalesé (one-stop-shop) pér shérbimet gé kryhen nga institucionet dhe agjencité e
geveris€é géndrore ose t€ njésive t€ qeverisjes vendore sipas legjislacionit né fuqi ose
marréveshjeve pérkatése.

- Merr pjesé€ né hartimin e procedurave dhe standarteve pér sportelet pritése té qytetaréve (front
office) dhe zyrave mbéshtetése (back office).

- Monitoron cilésiné dhe transparencén e ofrimit té shérbimit ndaj qytetarit né sportelet pritése.

- Garanton aksesin pér t€ gjithé qytetarét dhe sakt€siné e informacionit pér procedurat
administrative.

- Harton dhe pérditéson kartelat informative dhe formularét standart pér marrjen e shérbimeve
publike si dhe mirémban bankén e tyre, per tu aksesuar nga cdo punonjés i administratés publike
etj.

Pér realizimin e kétyre objektivave €shté ngritur Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t&
Standarteve si pjesé€ pérbérése e kétij institucioni.

Funksionimi i késaj drejtorie né realizimin e detyrave dhe objektivave té saj.

Objektivi i Drejtorisé s€¢ Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve €shté pé&rmirésimi i

standarteve né€ ofrimin e shérbimeve, duke krijuar njé€ standart t€ ri sipas modeleve mé t€ mira
ndérkombétare, matjen e performancés s€ ofrimit t€ shérbimeve, népérmjet marrjes s€ opinionit
té qytetaréve.
Nga auditimi rezultoi se, Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve ka funksionuar
dhe funksionon mbi bazén e Rregullores sé¢ Brendshme miratuar me Vendimin e Ké&shillit
Drejtues nr.2, daté 03.10.2016 “Pér miratimin e rregullores s€ brendshme pér organizimin dhe
funksionimin e administratés s€¢ Agjencis€é s€ Ofrimit t€ Shérbimeve Publike t€ Integruara
(ADISA)”, deri né kété periudhé kjo drejtori ka ndryshuar emértim, strukturé dhe menaxheré té
nivelit t&€ mesém dhe t& larté drejtues disa heré gjaté periudhés nén auditim késhtu:

- Ng& vitin 2014, struktura &shté miratuar me Urdhrin e Kryeministrit nr.266, daté¢ 16.12.2014,
"Pér miratimin e strukturés dhe t€ organikés s& Qendrés s¢ Ofrimit t€ Shérbimeve Publike t&
Intégruara”, e ndértuar me 3 drejtori ( ku njé nga kéto dréjtori €shté Drejtoria e Programimit dhe
Zhvillimit) ku deri mé 31 dhjetor 2014 ky urdhér i shtrin efektet financiare vetém pér 3 punonjés.
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- Sektori 1 Standarteve €shté pjesé e Drejtoris€ s€¢ Programimit dhe Zhvillimit dhe ka funksionuar
me njé pérgjegjés e 2 specialisté.

- Né Shtator té vitit 2015, éshté béré ristrukturim 1 ADISA duke miratuar strukturén e re me
Urdhér t& Kryeministrit nr.103, daté 16.07.2015 me katér drejtori dhe sektorin e auditit duke e
ndryshuar numrin gjithsej nga 81 né 73 veta. Drejtoria e Zhvillimit t€ Standarteve dhe
Informacionit ishte me 4 sektor, 1) Sektori i Standarteve, 2).Sektori i Marketingut dhe
Projekteve, 3).Sektori i Informacionit dhe 4).Sektori i Performancés dhe Opinionit t&€ Qytetaréve
gjithsej numri i punonjésve té késaj drejtorie ishte 15 punonjés.

- Me VKM Nr.654, daté 14.09.2016 “Pér miratimin e strukturés dhe organikés sé¢ Agjencisé sé
Ofrimit t€ shérbimeve Publike té Integruara (ADISA)” struktura e ADISA ka pé&suar ndryshime
duke u ristrukturuar n€ 4 drejtori dy sektore dhe katér zyra vendore/rajonale, numri i punonjésve
nga 73 shkoi né 117 punonjés ku Drejtoria e Zhvillimit dhe Informacionit ndryshoi emértim né
Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t& Standarteve me 15 punonjés gjithsej dhe struktura e
drejtoris€ ndryshon duke pérfshiré 1). Sektorin e Zhvillimit té€ Standarteve 2). Sektorin e
Ankesave dhe Opinionit t€ Qytetaréve 3). Sektorin e Mbikqyrjes s€ Lévrimit t€ Shérbimeve dhe
4). Sektorin e Performancés, kjo strukturé ka pé€suar ndryshime sipas VKM nr.306, daté
05.04.2017 ku Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve &shté miratuar me 18
punonjés gjithsej e cila funksionon si e tillé dhe né€ momentin e auditimit.

Nga auditimi rezultoi se stafi 1 késaj drejtorie pér periudhén objekt auditimi, né kuadér té
pérmirésimit dhe standartizimit t€ shérbimeve, si strukturé e pércaktuar nga ADISA pér
standartizimin, kodifikimin dhe mbikqyrjen e shérbimeve, ka pérgatitur programin e punés né
realizim t€ objektivave, dhe ka koordinur programin e veprimeve pér vendosjen e standarteve né
ofrimin e shérbimeve, mbikqyrjen e ményrés s€ ofrimit t€ shérbimeve sipas standarteve té
vendosura si dhe matjen e performancés dhe opinionit té qytetarit.

Pér vitin 2017 dhe 2018 kjo drejtori ka hartuar planin vjetoré t&€ zbérthyer né objektiva specifik
dhe plane veprimi konkret me afate kohore pér realizimin e tyre. Stafi 1 drejtoris€ ka
bashkérenduar punén né vazhdimési dhe raportuar né ményré periodike, mbi punén e kryer dhe
aktivitetet e saj.( ky plan nuk &shté miratuar).

Nga ana e pérgjegjésve té sektoréve né realizim té€ detyrave funksionale dhe objektivave té
drejtoris€, jané pérgatitur dhe raportuar pérpara eproréve direkt, né ményré periodike materiale
ku pérfshihen raporte, analiza, studime, informacione pér ndjekje pér problematikat e ndryshme
né ofrimin e shérbimeve dhe né respektimin e marréveshjeve té lidhura midis ADISA dhe
institucioneve pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve, por nuk jané té dokumentuara né formé
zyrtare.
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Konkluzion

Struktura _aktuale e Drejtorisé¢ _sé Zhvillimit _dhe Monitorimit _té _Standarteve, éshté
organizuar konformé _strukturés organizative dhe organikés sé pércaktuar dhe miratuar
me_Vendimin_e Késhillit Drejtues nr.2, daté 03.10.2016 “Pér miratimin_e_rregullores sé
brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés s¢ ADISA”. Kjo strukturé i
pérshtatet _karakterit_té _aktivitetit t¢ _saj dhe éshté né gjendje ti_japé informacionin e
nevojshém titullarit pér marrjen e vendimeve té menaxhimit.

Organizimin e kontrollit té brendshém né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve

Vlerésimi 1 efektivitetit t€ komponentéve t€ kontrollit t€ brendshém béhet né€ drejtim t€ hartimit
té kontrolleve té brendshme, implmentimit t€ tyre dhe né fund funksionimit. Pér sa mé sipér,
komponentét e kontrollit t€ brendshém né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve, rezultojné si mé poshté:

1. Mjedisi i kontrollit
a) Integriteti personal dhe etika profesionale e nivelit menaxhues dhe punonjésve té tjeré té
késaj drejtorie.
Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té€ Standarteve ka funksionuar mbi bazén e Rregullores
s€ Brendshme miratuar me Vendimin e Késhillit Drejtues nr.2, daté 03.10.2016 “Pér miratimin e
rregullores s€ brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés s& Agjencisé sé
Ofrimit t€ Shérbimeve Publike t€ Integruara (ADISA)”, pérpara késaj rregulloreje institucioni
nuk ka patur rregullore t€ miratuar. Lidhur me respektimin e etikés, institucioni nuk ka té
miratuar ve¢cmas njé kod t€ tillé sikur kérkohet né ligjin nr.10296, daté 08.07.2010 “Pér
ménaxhimin financiar dhe kontrollin” 1 ndryshuar neni.20, pika (2), gérma (a), sa mé sipér €shté
e pércaktuar né rregulloren e brendshme té institucionit ADISA, punonjésit duhet t& respektojné
normat etike dhe profesionale t€ bashképunimit e t€ ndihmés s€ ndérsjellté.

b) Struktura organizative, garantimi i ndarjes sé¢ detyrave, rregullat e qarta, té drejtat,
pérgjegjésité dhe linjat e raportimit.

Pér periudhén Shtator 2016 deri né momentin e auditimit drejtoria ka funksionuar dhe éshté
organizuar mbi bazén e strukturés s€¢ miratuar me VKM Nr.654, daté 14.09.2016 “Pér miratimin
e strukturés dhe organikés s€ Agjencis€é s& Ofrimit t€ shérbimeve Publike t€ Integruara
(ADISA)” ku kjo drejtori &shté organizuar né 4 sektoré dhe numri i punonjésve &shté 15, me
VKM nr.306, daté¢ 05.04.2017 &sht€ miratuar numri 1 punonjésve t€ késaj drejtorie me 18
punonjés. Gjaté auditimit konstatohet se numri faktik i punonjésve té€ késaj drejtorie €shté 17 nga
18 punonjés t€ miratuar, pra konstatohet 1 vend vakant.

Struktura dhe organika e institucionit ka t€ pércaktuar numrin e punonjésve gjithsej, pozicionin

e vendit t€ punés si dhe kategorin€ pér cdo pozicion. Gjaté periudhés sé audituar ka patur
ndryshime té shpeshta té Pérgjegjésve té Sektoréve dhe Drejtoréve té késaj drejtorie.

Struktura ofron vija t€ qarta t€ pérgjegjésive dhe t€ kalimit t€ informacionit, qé lejon
monitorimin e veprimtaris€ sé institucionit nga Drejtori i Drejtoris€ deri tek specialistét dhe e
ndihmon drejtuesin né vendimartje.
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Nga drejtuesi i institucionit, €shté siguruar mbikéqyrja e monitorimi i punés pér secilin punonjés,
né ményré qé té sigurohet si duhet integriteti personal dhe etika profesionale, duke pérjashtuar
konflikin e interesit né kryerjen e detyrave funksionale, né pérputhje me ligjin nr.10296, daté
08.07.2010 “Pér menaxhimin financiar dhe kontrollin” ndryshuar me ligjin nr.110, daté
15/10/2015 né lidhje me “ndarjen e detyrave né fushén e dhénies sé autorizimit né até formé, né
ményré qé i njéjti punonjés té mos jeté pérgjegjés né té njejtén kohé pér propozimin, miratimin,
zbatimin, kontabilitetin dhe kontrollin”.

c.Politikat dhe praktikat e menaxhimit té burimeve njerézore;

Procedurat e rekrutimi té stafit né ADISA dhe né vecanti pér Drejtorine e Zhvillimit dhe
Monitorimit t& Standarteve jane kryer bazuar né€ kodin e punés né Republikén e Shqipérisé..
d.Pérshkrimet e proceseve té punés.

Pozicionet e punés pér secilin punonjés té késaj drejtorie nuk kané ndonjé kérkesé specifike té
pércaktuar né aktet ligjore né fuqi. N& rregulloren e brendshme t€ institucionit nuk jané kryer
pérshkrimet e progeseve t€ punés né pérputhje me punén qé kryen secili pozicion, duke pérfshiré
dhe objektivat, géllimi i punés, pérgjegjésité, etj.

Pér periudhén e audituar, gjaté vitit 2017 nga t€ gjithé sektorét e drejtoris€ jané hartuar hartat e
proceseve té€ punés, por nuk jané t€ miratuara, kurse pér vitin 2018 né zbatim t€ urdhérit t&€
Drejtorit Ekzekutiv nr. 277, daté 19.03. 2018 “Pér hartimin dhe dorézimin e regjitritrit t€ riskut,
gjurmét e auditit dhe hartén e progeseve té punés nga drejtorité dhe zyrat rajonale/vendore”, jané
hartuar hartat e progceseve t€ punés dhe jané miratuar nga Drejtori Ekzekutiv.

e._Vlerésimeve mbi performancén e punés sé stafit.

Né Rregulloren e Brendéshme té miratuar me Vendimin e Késhillit Drejtues nr.2, daté
03.10.2016 “Pér organizimin dhe funksionimin e administratés né ADISA”, nuk ka t€ pércaktuar
rregullat e funksionimit t& brendshém lidhur me strukturén organike, t€ drejtat dhe detyrimet e
punonjésve, marrédhéniet ndérmjet strukturave t€ njésisé, shkeljet disiplinore et;.

Nga auditimi rezultoi se performanca e punonjésve &shté kryer nga eprorét direkt ¢do 6-
mujor, né€ pérputhje me aktet ligjore né fuqi. Pér periudhat viti 2016, 2017 dhe 3- mujorin I paré€ 1
vitit 2018, rezultoi se jané plotésuar dhe jané depozituar né dosjet personale t€ punonjésve
vlerésimet e punés s€ tyre. Ato ishin t€ konfirmuara nga specialisti pérkatés dhe eprori direkt, né
pérputhje me aktet ligjore né€ fuqi. Edhe pér punonjésit e punésuar rishtazi, vlerésirmet jané kryer
pér periudhén g€ ata kané ushtruar funksionin. Sa mé lart nuk u konstatuan parregullsi.

Pér ruajtjen dhe zhvillimin e kompetencave profesionale Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit
t€ Standarteve né bashképunim me Sektorin e Trajnimeve ka trajnuar punonjésit e saj.

Késhtu pér vitin 2016 punonjésit e késaj drejtorie kané marré pjesé né €orkshop nga konsulenté
té¢ huaj lidhur me komponentin e Karté€s sé€ Qytetarit, organizuar nga kompanité konsulente
Abkons dhe Deloitte si dhe €orkshop Lidershipi Strategjik, Qeverisje e Miré dhe Krijimi 1
Politika, organizuar nga Regional School of Public Administration, ReSPA.

Gjaté vitit 2017 pér rritjen e kapacitetit t€ tyre profesional punonjésit e Drejtorisé s€ Zhvillimit
dhe Monitorimit t€ Standarteve kané kryer trajnim me temé Microsoft Visio 2013, organizuar
nga Sektori i Trajnimeve né€ bashképunim me Sektorin e IT-s€, po késhtu gjaté vitit 2018 nga kjo
drejtori kané kryer trajnim pérgjegjésit e sektoréve dhe disa nga specialistét e saj pér tema té
ndryshme né kuadér t€ projektit IPSD-Support to Improve Citizen--Centric Public Service
Delivery in Albania dhe trajnime t€ organizuara nga AKSHI.

Adresa: Bulevardi “Zhan d ‘Ark”, ish Hoteli i Oficerave, kati i 6-té Tirané, Albania
E-mail: informacion@adisa.gov.al



Nga auditimi u konstatua se, né€ drejtori nuk ka njé plan vjetor trajnimesh pér punonjésit e saj, né
kundérshtim me Manualin pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, Kap. II, pika 2.5.1
“Mjedisi 1 kontrollit (ose mjedisi i brendshém i njésisé€), paragrafet “Politikat dhe praktikat qé
lidhen me burimet njérezore” dhe “Profesionalizmi i stafit”.

2.Menaxhimi i riskut

Menaxhimi 1 riskut t€ institucionit &shté i réndésishém pér arritjen e objektivave t&¢ ADISA si dhe
pér pércaktimin e pérgjegjésive té pérshtatshme ndaj kétyre risqeve. Né lidhje me hartimin dhe
miratimin e regjistrit té rriskut, gjurméve té auditimit dhe hartén e proceseve té punés, rezulton
se kjo drejtori ka hartuar pér vitin 2017 kéto komponenté por nuk i ka miratuar nga Drejtori
Ekzekutiv, pér vitin 2018 me urdhérin nr. 277, daté¢ 19.03 2018 “Pér hartimin dhe dorézimin e
regjitritrit t€ riskut, gjurmet e auditit dhe hartén e progeseve t&€ punés nga drejtorité dhe zyrat
rajonale/vendore”, jané€ hartuar dhe miratuar kéto komponenté t€ cilét kané t€ pércaktuar dhe
masat g€ do merren pér minimizimin e rrisqeve sipas sektoréve.

Regjistri i riskut €shté pérditésuar né€ varési t&€ ndryshimeve té riskut ( mund té lindin risqe t€ reja
ose t& zbuten ato ekzistuese), né t€ jan€ pérfshiré risqet mé t€ réndésishme qé kané lidhje me
realizimin e objektivave t€ drejtoris€ si dhe niveli i réndésisé sé tyre.

3. Aktiviteti i kontrollit.

Né lidhje me progedurat dhe autoritetin pér delegimin, transferimin dhe regjistrirmin e
autorizimit standart dhe t€ rasteve t€ vecanta, rezulton se pér periudhén 2015- 2016 nuk ka té
miratuar nj& manual pér kryerjen e proceseve t€ punés pavarésisht se kéto procedura respektohen
ato nuk jané t€ shkruara/miratuara. Gjaté vitit 2017 drejtoria ka hartuar hartén e proceseve té
punés ku jané t€ pérshkruar té gjitha proceset e punés sipas sektoréve , hallkat e vendimarrjes pér
kété drejtori dhe kontrollet e brendshme t€ vendosura pér realizimin e objektivave, kéto
komponenté jané dérguar me e-mail nga sektorét tek Drejtori i Drejtoris€, por nuk jané miratuar
nga Drejtori Ekzekutiv.

Pér vitin 2018 bazuar né urdhérin nr. 277, daté 19.03 2018 “Pér hartimin dhe dorézimin e
regjitritrit t€ riskut, gjurmet e auditit dhe hartén e proceseve t€ punés nga drejtorité dhe zyrat
rajonale/vendore”,jané hartuar hartat e progceseve t€ punés t€ cilat jané€ miratuar nga Drejtori 1
Drejtorisé dhe Drejtori Ekzekutiv.

Lidhur me delgimin e detyrave u konstatua se pér periudhén e audituar Drejtoria e Zhvillimit
dhe Monitorimit t€ Standarteve (Sektori i Mbikqyrjes s€ Lévrimit t€ Shérbimit) &shté autorizuar
pér mbikgyrjen me kamera t€ Qendrave t€ Integruara ADISA dhe shqyrtimin e problematikave té
raportuara nga Pérgjegjésit e kétyre gendrave, konformé& me Ligjin nr.10.296, daté 08.07.2010
“Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar me ligjin nr.110/2015, dat€ 23.10.2015,
neni 15 ,Rregulla té pérgjithshme pér delegimin e detyrave.

Nuk ka dokumenta t€ shkruara/elektronike se si &shté kryer autorizimi pér monitorimin e
gendrave dhe raportimin e Pérgjegjésve té Zyrave Pritése te Sektori i Mbikqyrse s& Lévrimit té
Shérbimit (me shkrim/elektronike) né kundérshtim me Ligjin nr.44/2015 Kodi i Progedurave
Administrative né Republikén e Shqipérisé, pjesa e pesté, Veprimtaria Administrative, kreu I,
Akti Administrativ, neni 98, 99 et;.
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a.Pér sa i pérket garantimit e ruajtjes sé¢ informacionit (ruajtja e dokumentacionit), rezulton se
ky proges kryhet né bashképunim me zyrén e protokollit, né pérputhje me rregullat né fuqi, pér
pércaktimin e niveleve té fshehtésisé sé informacionit dhe kofidencialitetin.

Drejtoria gjaté€ zhvillimit té veprimtaris€é s€ saj deri n€ momentin e auditimit ka shumé pak
shkresa té¢ dokumentuara me protokoll, Plane Vjetore t€ punés, Raporte, Analiza, Sondazhe ,
Informacione té ndryshme mbi problematikat e hasura sipas sektoréve jané dérguar vetém né
ményré elektronike , kéto dokumenta nuk jané€ printuar duke ju bashkélidhur dhe e/mail pér ti
dérguar né zyrén e protokollin, kjo dhe né kundérshtim me VKM nr. 10, daté 31.10.2017 “Pér
njé shtes¢ né normat tekniko-profesionale dhe metodoologjike t&€ shérbimit arkivoré né
Republikén e Shqipérisé” neni 12/1.

Pér njé komunikim sa mé t€ pérshtatshém brenda strukturave né ADISA nuk ka ndonjé dokumet
(rregullore, urdhér,vendim etj) qé t€ trajtojé progedurat mbi dokumentat ose aktet administrative
gé hartohen né ADISA. Nuk ka té pércaktuar rregullat pér pérgatitjen, qarkullimin dhe
administrimin e dokumentacionit qé qarkullon brenda institucionit, n€ pé€rmbushje t€ detyrave
funksionale t€ strukturave pérkatése, késhtu qé¢ dhe Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t&
Standarteve pér kété periudhé auditimi nuk ka shumé shkresa t€ dokumentuara me protokoll.

Me qéllim gé t€ sigurohet gjurma e duhur e auditimit pér vijueshmériné dhe monitorimin e
veprimtaris€ sé drejtorisé, gjaté vitit 2017 — 2018 jané hartuar gjurmét e auditimit né bazé t€
urdhérit t€ cituar mé sipér pér cdo sektor té késaj drejtorie, né pérputhje me Ligjin dhe Manualin
“Pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin™.

b.Pér sa i pérket procedurave té verifikimit, rezulton se ADISA i ka zbatuar procedurat e
vleresimit, kontrollit dhe monitorimit t€ sistemit por nuk ka te miratuar nje manual té
procedurave t€ brendshme t€ institucionit. Pamvarésisht késaj proceset e punés
kontrollohen/mbikqyren né nivel hierarkik, ku pérgjegjési 1 sektorit éshté né rolin e kontrolluesit,
me pas procedura kalon tek drejtori i drejtorisé i cili e konfirrnon até€ dhe mé pas procedura kalon
tek drejtori 1 pérgjithshém 1 cili miraton/aprovon até.

Natyra e punés sé€ késaj drejtorie e bén t€ nevojshme pérdorimin e sistemit IT pér kryerjen e
aktivitetit t€ késaj drejtorie késhtu q¢ ADISA ka ndértuar rregulla dhe njé sistem t€ pérshtatshém
kontrolli pér funksionimin e Institucionit né térési.

4.Informacioni dhe komunikimi.

Informimi dhe komunikimi €sht€ njé proges thelbésoré pér zbatimin e gjithé objektivave té
kontrollit t& brendshém. Nga auditimi rezulton se né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve komunikimi realizohet né ményré elektronike dhe né formé shkresore.

-Né lidhje me identifikimin, mbledhjen dhe pérhapjen e njé informacioni té vérteté dhe té
besueshém né njé format te pérshtatshém, brenda afateve t€ duhura, duke béré t&€ mundur g€ ¢do
punonjés t€ marré pérsipér pérgjegjésité pérkatése, rezulton se informacioni pérgatitet dhe
dérgohet nga specialisti te pérgjegjési dhe nga pérgjegjési te Drejtori 1 Drejtoris€é pothuajse
vetém né€ ményré elektronike, megjithése pércjellja né kété ményré garanton se infomacioni
merret 1 ploté, i sakté, né kohé, si dhe nga kush merret, si pérpunohet dhe se si komunikohet né
instancat pérkatése, dokumenti final i miratuar nga Drejtori i Drejtorisé nuk protokollohet,
gjithashtu garkullimi i dokumentacionit nga njéri sektor né tjetrin €shté i pa dokumentuar.

5. Monitorimi.
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Né lidhje me ngritjen e njé sistemi pér monitorimin ¢ menaxhimit financiar dhe té kontrollit
rezultoi se sistemet e kontrollit t€ brendshém jané€ ngritur me géllim vlerésimin e sistemit té
cilésisé sé€ performancés né kohé. Sistemi 1 monitorimit t€ kontrollit t€¢ brendshém kryhet
népérmjet monitorimit né vazhdimési dhe vlerésimeve t&é shképutura. Né lidhje me sa mé sipér
drejtori i drejtorisé ka vendosur rregull gé secili punonjés t€ kryej raportimin javor pér aktivitetet
e kryera (pér punén qé€ ka kryer) tek eprori direkt, rregull i cili pamvarésisht se zbatohet, duhet t&
jeté 1 shkruar dhe miratuar, (t€ pérfshihet n€ manualin e progeseve t€ punés).

Drejtori i Drejtoris€ s& Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve duhet t€ monitorojé
efektivitetin e sistemit t€ kontrollit t&€ brendshém brenda drejtorisé g€ ai drejton dhe ta raportojé
tek titullari.

NEé pérfundim grupi i auditimit konstaton se:

1.Né¢ Rregulloren e Brendéshme té Institucionit mungon pérshkrimi i proceseve té punés sipas
aktiviteteteve qé kryhen nga strukturat e ADISA, né kundérshtim me Ligjin nr.10.296, daté
08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin” i ndryshuar dhe Manualin pér
Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, Mjedisi i Kontrollit, Struktura organizative ,politikat
dhe praktikat e burimeve njerézore.

2.Institucioni nuk ka té miratuar njé rregullore pér dokumentimin e shkresave qé qarkullojné
brenda institucionit né ményré shkresore dhe elektronike, né zbatim té Manualit pér
Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, miratuar me Urdhér Ministrit t¢é Financave nr.108,
daté 17.11,2016 “Pér menaxhimin financiar dhe kontrollin”,Aktivitetet e kontrollit,
Procedurat pér dokumentimin, arkivimin dhe ruajtjen e informacionit si dhe t¢ VKM nr. 10,
daté 31.10.2017 “Pér njé shtes¢ né normat tekniko-profesionale dhe metodoologjike té
shérbimit arkivoré né Republikén e Shqipérisé” neni 12/1. Grupi i auditimit ka hasur shumé
véshtirési gjaté auditimit né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve duke qené
se shumica e dokumentave nuk éshté protokolluar por ekzistojné vetém elektronikisht.

3.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t¢ Standarteve (Sektori i Mbikqyrjes sé Lévrimit té
Shérbimeve) pér periudhén e audituar éshté autorizuar pér mbikqyrjen me kamera té
Qendrave té Integruara ADISA dhe shqyrtimin e problematikave té raportuara nga
Pérgjegjeésit e kétyre qendrave, konformé me Ligjin nr.10.296, daté 08.07.2010 “Per
Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar me ligjin nr.110/2015, daté 23.10.2015,
neni 15 ,Rregulla té¢ pérgjithshme pér delegimin e detyrave.

Por lidhur me delegimin/autorizimin nuk ka dokumenta té shkruara/elektronike se si éshté
kryer autorizimi pér monitorimin e gendrave dhe raportimin e Pérgjegjésve té Zyrave Pritése
té Sektori i Mbikqyrjes sé Lévrimit té Sherbimit, né kundérshtim me Ligjin nr.44/2015 Kodi 1
Procedurave Administrative né Republikén e Shqipérisé, pjesa e pesté Veprimtaria
Administrative, kreu I, Akti Administrativ, neni 98, 99 etj.

4.Nuk ka njé plan vjetor trajnimesh pér punonjésit e drejtorisé, né kundérshtim me Manualin
pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin, Kap. II, pika 2.5.1 “Mjedisi i kontrollit (ose
myjedisi i brendshém i njésisé), paragrafet “Politikat dhe praktikat qé lidhen me burimet
njérezore” dhe “Profesionalizmi i stafit .
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5.Drejtoria nuk ka té hartuar njé proceduré pér mbledhjen dhe dokumentimin e gabimeve dhe
analizén e tyre, si dhe nuk ka rregulla té brendshme té miratuara nga titullari, té cilat trajtojné
delegimin e detyrave dhe ményrén e dokumentimit té tyre.

Konkluzion; Pér sa trajtuar mé sipér arrijmé né kokluzionin se drejtoria ka njé sistem té
kontrollit té¢ brendshém qé funksionon mir€, por duhet g€ proceset té cilat zbatohen té jené dhe té
shkruara apo miratuara né rregulla.).

Nga grupi I auditimit u rekomanduar gé:

1. Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve né bashképunim me menaxherét e
tjeré né ADISA té hartojné dhe miratojné rregulla té brendéshme ku té pérshkruhen progeset
e operacioneve pér secilén strukturé, duke pérfshiré dhe qarkullimin e informacionit, hallkat e
vendimarrjes, procedurat dhe format e delegimit té detyrave, kontrollet e brendshme,
monitorimin e sistemeve té Menaxhimit Financiar dhe Kontrollit, etj.

(Réndésia/ risku- i Larté).

2.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve né bashképunim me menaxherét e
tjeré né ADISA ( pjesé e grupit té menaxhimit strategjik), té hartojné njé rregullore té
brendshme pér pérgatitjen, qarkullimin dhe administrimin e dokumentacionit qé qarkullon
brenda institucionit né pérmbushje té detyrave funksionale té strukturave pérkatése si dhe té
rishikojné rregulloren e brendéshme té funksionimit t¢ ADISA duke pasqyruar né kété
rregullore, té¢ gjitha hapat e proceseve té punés té miratuara nga Titullari (né pérputhje me
Manualin e MFK). (Réndésia/ risku- i larte).

3.Delegimi i detyrave té kryhet sipas procedurave dhe formatit té pércaktuar né ligjin
nr.10.296, daté 08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar me ligjin
nr.110/2015, daté 23.10.2015, neni 15 ,Rregulla té pérgjithshme pér delegimin e detyrave si
dhe

Ligjin nr.44/2015 Kodi i Procedurave Administrative né Republikén e Shqipérisé, pjesa e pesté
Veprimtaria Administrative, kreu I, Akti Administrativ, neni 98, 99 etj (me shkrim ose né
ményre elektronike).

4. Té planifikohen nevojat pér trajnim pér té gjithé strukturén e drejtorisé sipas kérkesave té
punonjésve bazuar dhe né vlerésimet e punés nga eprorét direkt, mbi realizimin e objektivave
té ngarkuar dhe nevojat pér pérmirésim pas vlerésimit té kryer.

Nga népunési pérgjegjés nuk u kthye observacion lidhur me kéto gjetje késhtu qé gjetjet do
té pasqyrohen dhe né Raportin Final té Angazhimit.

3.-Si kané funksionuar sektorét né varési té drejtorisé pér té realizuar detyrat, si kané
bashkévepruar punén me sektorét e tjeré e zyrat pritése, si €shté zbatuar rregullorja e
brendshme dhe legjislacioni né fuqi.

- Metodologjia e pérdorur bazohet né kombinimin e t€ dhénave primare dhe sekondare.
- Intervistimi i pérgjegjésve té sektoréve.
- Té dhénat sekondare
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Jan& mbledhur dhe analizuar t€ gjitha dokumentat e sektoréve pér té€ arritur njé vlerésim sa mé
kompetent mbi vlerésimin e efektshmérisé sé punés sé sektoréve.Sektorét kané bashképunuar
dhe kané ofruar té gjithé dokumentaionin g€ ato kané (shkresoré dhe elektronik) me géllim té
arritjes s€ njé vleré€simi sa mé objektiv dhe té€ kompletuar.

e SEKTORIIZHVILLIMIT TE STANDARTEVE
Ky sektor ka funksionuar me njé pérgjegjés e 2 specialisté q&é me strukturén e miratruar me
Urdhrin e Kryeministrit nr.266, daté 16.12.2014, "Pér miratimin e strukturés dhe t€ organikés sé
Qendrés sé Ofrimit té Shérbimeve Publike t€ Intégruara”, si pjesé e Drejtorisé sé Programimit
dhe Zhvillimit.
Nisur nga mungesa e informacionit t€¢ nevojshém, transparencés, pérgjegjshmérisé si dhe nga
statistikat e kryera, t€ cilat rezultuan se njé masé e madhe e aplikantéve pér marrjen e shérbimeve
gé kryhen nga institucionet shtetérore, paraqgiten né sportel vetém pér informacion, lindi nevoja e
krijimit t€ modeleve standarte pér t€ informuar qytetarét, si dhe pér njé transparencé té
dokumentacionit, tarifave dhe afatit kohor pér t€ shmangur rastet abuzive.
Inventarizimi i shérbimeve publike, standardizimi i kartelave informative dhe formularéve té
aplikimit, kané gené objektivat kryesoré té Sektorit t&€ Zhvillimit t€ Standardeve.

Nga t€ dhénat e marra nga ky sektor u konstatua se: duke gené se nuk ka patur mé paré njé
inventarizim té shérbimeve publike, institucionet qé ofrojné shérbime, e kishin shumé t&
véshtiré t€ identifikojné dhe validojné listén e shérbime, késhtu qé gjaté vitit 2015 ky sektor ka
punuar pér Inventarizimin e shérbimeve. I gjithé ky proces ka nisur me inventarizimin e
shérbimeve publike dhe mé pas me kodifikimin e tyre.

Gjaté vitit 2015 né fillimet e punés sé tij Sektori i Standarteve &shté bazuar né VKM nr.444, daté
27.05.2015 “Pér disa ndryshime né¢ VKM nr.693, dat€ 22.10.2014 “Pér krijimin e Qendrés sé&
Ofrimit té¢ Shérbimeve Publike t€ Integruara”, VKM nr.3477.daté 22.07.2015 “Pér
Metodologjiné e Klasifikimit, Kodifikimit dhe Formularét e Aplikimit t€ Shérbimeve qé ofrihen
nga Administrata Shtetérore”.

Me miratimin e Ligjit nr.13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé” né zbatim t€ nenit 36 pika 1 t€ kétij ligji,
népérmjet VKM nr. 343, daté 04.05.2016, Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve Publike té
Integruara (ADISA) éshté pércaktuar si Autoriteti Pérgjegjés pér hartimin e modeleve
(rregullat e sjelljes né sportelet fizike, pér aplikimin e shérbimeve, pér ankim, komunikimin dhe
etikén, etj), klasifikimin dhe kodimin e shérbimeve t€ institucioneve publike gendrore, krijimin e
formularéve t€ standardizuar t€ aplikimit, si dhe thjesht€zimin dhe unifikimin e informacionit pér
shérbimet publike.

Pér t€ garantuar zbatueshmériné dhe detajimin e detyrimi ligjor t¢ ADISA pér hartimin e
modeleve, Késhilli i Ministrave népérmjet VKM nr. 584, daté 27.07.2016 “ Pér
standardizimin e ményrés sé klasifikimit dhe kodifikimit té shérbimeve dhe té hartimit té
formularéve pér aplikimin e shérbimeve” ka pércaktuar rregullat pér standardizimin e
ményrés sé€ klasifikimit dhe kodifikimit t€ shérbimeve dhe t€ hartimit t€¢ formularéve pér
aplikimin e shérbimeve publike né Republikén e Shqipérisé si dhe ka ngarkuar ADISA-n si
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autoritet pérgjegjés pér hartimin e modeleve dhe institucionet e administratés shtetérore té cilat
ofrojné shérbime publike pér zbatimin e kétij vendimi.

Realizimi i objektivave t€ kétij sektori pér periudhén objekt auditimi rezultoi:

1. Né lidhje me standartizimin e ményrés sé Ofrimit té Shérbimeve Publike né sportel,
népérmjet hartimit t¢ modeleve.

Sektori i Standarteve gjaté periudhés s€ audituar ka punuar pér hartimin e modeleve pér
standartizimin e ményrés sé€ ofrimit t€ shérbimeve (rregullat e sjelljes né sportelet fizike, pér
aplikimin e shérbimeve, pér ankim, komunikimin dhe etikén, etj) ké&shtu:

- Gjaté vitit 2015 — 2016 jané kategorizuar dhe kodifikuar mbi 1400 shérbime pér 134
institucioneve shtetérore dhe jo shtetérore.

- Gjaté vitit 2017 jané kategorizuar dhe kodifikuar gjithsej 73 shérbime pér 8 institucione
géndrore.

- Gjaté 6- mujorit té paré té vitit 2018, jané koduar gjithsej 373 shérbime ku 107 prej tyre
jané shérbime té Bashkisé dhe 266 shérbime pér 23 institucione té qeverisjes gendrore.
Informacionet pér shérbimet jané marré nga ky sektor népérmjet takimeve t€ organizuara me
institucione t€ ndryshme.

2. Né lidhje me hartimin dhe validimin e Kartelave Informative sipas institucioneve.

Informacioni i Kartelave Informative €sht€ menaxhuar népérmjet njé sistemi té vecanté. Ky
sistem &shté ndértuar pér té¢ administruar informacionin e detajuar t€¢ Kartelave Informative si:
Lista e dokumentacionit t€ nevojshém pér marrjen e shérbimit, tarifa e shérbimit, afati i
vlefshmérisé s€ dokumentit, ku mund t€ aplikoj, si mund t€ kryej njé ankesé etj.

Me ané t€ kétij sistemi béhet mé 1 thjeshté pérpunimi dhe shpérndarja e informacionit pér
shérbimet drejt qytetaréve.

Ky sistem pérdoret aktualisht nga ADISA dhe nga Call Center, i cili &shté njé nga kanalet
kryesore pér informimin e qytetaréve rreth shérbimeve publike.

Gjaté periudhés sé audituar Sektori i Standarteve ka hartuar dhe miratuar kartelat si mé
poshté:

- Pér vitin 2016 421 kartela informative pér 10 institucionet e para né fokus t¢ ADISA
pérkatésisht (AQTN, AZHT, DPD, DPSHTRR, DPGJC, FSDKSH, ISSH, MAS, QKB, ZRPP).

- Pér vitin 2017, 88 Kartelat Informative pér 9 institucione pérkatésisht (DPB, DPT, QSHA,
ABSA, SHSSH, ATP, ALUIZNI,DPP, MZHU).

- Pér 4/mujorin e paré té vitit 2018 né& bashképunim me Sektorin e Ri-inxhinierimit né¢ ADISA
ky sektor ka realizuar inventarizimin e shérbimeve t€ Drejtorisé sé Pérgjithshme té Pronésisé
Industriale (DPPI), ku u dakortésua lista me 154 shérbime.
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Me daljen e Urdhérit t€¢ Kryeministrit nr.15, daté 22.01.2018 “Pér projektin geveritar né fushén e
shérbimeve publike e t& geverisjes elektronike dhe pér krijimin e strukturave pér administrimin e
ti)” éshté pérmirésuar puna pér hedhjen e t€ dhénave nga institucionet né platformén e dizenjuar
mbi menaxhimin e bazés sé t€ dhénave shtetérore t€ shérbimeve, duke pérshpejtuar punén pér
marrjen e t€ dhénave nga cdo institucion pér shérbimet qé ofrohen, me géllim hartimin e
kartelave informative dhe formularéve té aplikimit nga Sektori i Standarteve.

Gjaté periudhés sé auditimit sektori ka propozuar disa ndryshime né€ formatin e kartelés
informative, me géllim pér ta béré sa mé té thjeshté pér qytetarin pér tu lexuar. Gjithashtu, ka
reflektuar edhe sugjerimet e AKSHIT pér disa elementé pér tu shtuar né kartelén informative qé
publikohet on-line.

Institucionet qé kané pésuar ndryshime t€ bazés ligjore, jané€ dakortésuar qé t€ plotésonin
platformén e dizenjuar pér shérbimet, pér té€ patur njé reflektim sa mé t€ sakté t€ ndryshimeve.
ME pas Sektori i1 Standarteve ka gjeneruar né€ sistem kartelat e pérditésuara .

Deri né momentin e auditimit Sektori i Standarteve ka hartuar 717 kartela informative pér 31
institucione, ka validuar( miratuar) 578 kartela nga 28 institucione, pjesa tjetér e kartelave té
hartuara jané dérguar prané institucioneve dhe pritet miratimi nga ana e tyre.

Kartelat informative pér 28 institucione kryesore t€ cituara mé lart jané€ konfirmuar nga
institucionet, jané té disponueshme pér qytetarét dhe né formé t€ printueshme pér t€ marré
informacion mbi shérbimin g€ ju nevojitet.

3. Né lidhje me standartizimin e Formularéve té Aplikimit.

Formulari i aplikimit &éshté dokumenti népérmjet t€ cilit institucioni mbledh informacionin e
nevojshém pér aplikuesin me géllim I€vrimin e shérbimit. Modeli i formularit ka pér géllim
unifikimin dhe pérmirésimin e marrjes sé aplikimeve nga personat fizik dhe juridik nga t& gjitha
institucionet e administratés shtetérore qé€ ofrojné shérbime publike.

Pér vitin 2016, ky sektor ka standardizuar 46 formularé pér 7 institucione, pérkatésisht
(OKB,AQTN, ATP, DPGJC, MMSR, MAS, SHKP).

Gjithashtu pas miratimit t&€ VKM-sé€ Nr. 584, daté 27.7.2016 “Pér standardizimin e ményrés sé
klasifikimit dhe kodifikimit t€ shérbimeve publike dhe t€ hartimit t€ formularéve pér aplikimin
né shérbime”, sektori ka béré ndryshimet dhe rregullimet e nevojshme (shtimi i logos, klauzola
deklarative, etj) pér t&€ gjithé formularét ADISA, g€ jané aktualisht né p&€rdorim nga Call Center
dhe institucionet e ndryshme.

Gjithashtu gjaté vitit 2017, ky sektor ka standardizuar 17 formularé pér 3 institucione, dhe ka
pérditésuar 38 formularé pérkatésisht (DPT,ALUIZNI, MSHMS té pérditésuar QKB, QSHA,
MASR)

- Gjaté 4- mujorit té paré té 2018, sektori ka hartuar 101 formularé aplikimi dhe ka
pérditésuar 35 té tillé pér institucionet si mé poshté (ISSH, SHSSH, SHKP, DPPI,DPP
MBZHR).
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Deri né momentin e auditimit Sektori i Zhvillimit t€ Standarteve ka hartuar dhe miratuar nga
institucionet rreth 260 formularé aplikimi pér 21 institucione né focus t€ ADISA.Sipas t&
dhénave jané né pérdorim 161 formularé nga 14 institucione.

Nga auditimi i dokumentacionit t& paraqitur nga Sektori i Standarteve (né ményré shkresore
dhe elektronike) rezultoi se procedurat e ndjekura pér standartizimin e ofrimit t€ shérbimeve qé
ofrohen nga institucionet publike jané bazuar né bazén ligjore me t€ cilén ka funksionuar ky
sektor késhtu: pér kartelat informative ADISA ka hartuar dhe dérguar shkresa pér bashkébunim
institucioneve t€ ndryshme, nga institucionet jané kthyer pérgjigije duke réné dakort mbi
diskutimet né lidhje me dhénien e informacionit t€ nevojshém strukturave t€ ADISA pér
shérbimet qé ato ofrojné&, Sektori I Zhvillimit té Standarteve ka koduar shérbimet, ka hartuar
Kartelat informative dhe formularét e aplikimit. Kéto dokumenta t€ standartizuar pas
dakortésimit nga institucionet respekitive I ka dérguar né institucion dhe ka filluar pérdorimi i
tyre, gjithashtu kéto dokumenta t€ standartizuar jané dérguar dhe te AKSHI pér ti pérdorur né e-
albania.

- Né rastet kur institucionet kérkojné ndryshimin/pérditésimin e kartelave dhe formularéve, i jané
drejtuar me shkresé zyrtare ADISA, pasi ADISA ka kryer ndryshimet kéto dokumenta jané
dérguar me shkresé pér miratim institucionit, dhe vetém pasi miratohen nga institucioni kéto
dokumenta dérgohen pér pérdorim institucionit, AKSHIT dhe Call Centér ADISA.

- N& rastet e ndryshimeve té bazés ligjore t€ institucioneve, kéto t€ fundit kané véné né
dispozicion t€¢ ADISA bazén ligjore t€ ndryshuar dhe kérkesén pér standartizimin e Kartelave
dhe Formularéve. Sektori I Standarteve né ADISA ka kodifikuar shérbimet, hartuar Kartelat
Informative dhe Formularét e Aplikimit dhe né pérfundiim I ka dérguar né institucion pér
pérdorim.

4. Né lidhje me trajnimet e zhvilluara nga Sektori i Standarteve pér Zyrat pritése, Operatorét
Call Center mbi kartelat informative té sheérbimeve dhe standartet e ofrimit té shérbimeve

publike.

Né muajt Qershor dhe Dhjetor 2017 Sektori I Standarteve né bashképunim me Sektorin e
Trajnime ka zhvilluar trajnime pér operatorét e call center pér kartelat informative pér shérbimet
e institucioneve SHSSH, ABSA, ATP, QSHA.

Ky sektor ka planifikuar trajnimin e operatoreve té Call Center né bashképunim me Sektorin e
Trajnimeve dhe Menaxhimit t€ Njohurive, sa heré g€ t€ konfirmohen shérbime t€ reja nga
institucionet.

Bashképunimi me sektorét e tjeré né ADISA

= Jané kontaktuar institucionet zyrtarisht (QSHA, SHSSH, ATP, ALUIZNI, ABSA, SHKP,
DPP) pér t€ bashképunuar mbi shérbimet, numrin e sakté t€ tyre dhe mbi mbledhjen e
informacionit g€ nevojitet pér rubrikat e kartelave informative;

. Né bashképunim me sektorin e Ri-inxhinierimit dhe Marrédhénieve Institucionale, jané
zhvilluar takime me institucionet (QSHA, SHSSH, ATP, ALUIZNI, ABSA, SHKP, DPP)
pér t€ hartuar udhézuesit dhe pérgatitur kartelat informative pér t€ 7 institucionet e
sipé€rpérmendura. Duke pérjashtuar SHKP, institucionet e tjera kané€ konfirmuar
pérmbajtjen e kartelave informative.
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Kartelat informative t& konfirmuara nga institucionet, jané dérguar tek sektori i Trajnimeve
dhe Menaxhimit t€ Njohurive, pér té kryer trajnimet pér operatorét e Call Center ADISA.
Po pérgatiten materialet e nevojshme dhe né gjasht€émujorin e paré t€ 2018, &shté
planifikuar trajnimi i operatoréve.

Rakordimi 1 vazhdueshém me sektorin IT pér pérditésimin e kartelave informative né
databazén e Call Center.

Rakordimi i vazhdueshém me sektorin IT, pér publikimin e formularéve né fagen e-albania,
pér t&€ mundésuar plotésimin e tyre né ményré digjitale

Ndjekja e procesit ligjor té kartelave informative né bashképunim me sektorin Juridik, pér
miratimin e projekt aktit mbi kartelat informative nga Késhilli i Ministrave. Bashképunimi
ka konsistuar mbi sqarimin e elementéve kryesor té standardit qé duhet t€ keté kartela
informative dhe mbi gjithé procesin e pérgatitjes sé kartelés informative deri né validimin e
saj.

Bashképunim me sektorin e Mbikéqyrjes dhe Lévrimit t€¢ Shérbimeve, pér matjen e
standardeve t€ vendosura (aksesi i njerézve me aftési ndryshe, respektimi i radhés, zyrat

komode, etj)
. Prezantimi dhe promovimi 1 kartés s€ qytetarit né takimin e katért t€ grupit téknik etj.

Konkluzion

Né pérfundim té auditimit mbi funksionimin e sistemit né standartizimin e ofrimit té
shérbimeve publike dhe respektimin e procedurave ligjore gjaté funksionimit té kétij sektori
pér kodifikimin e shérbimeve, hartimin e kartelave informative dhe formularéve té aplikimit
rezultoi se:

Sistemi i ngritur nga ADISA pér standartizimin e ofrimit té shérbimeve publike ka funksionuar
né té gjitha hallkat e tij, megjithése ka ecur me hapa té ngadalté (jo nga neglizhenca e
ADISA) por institucionet shtetérore nuk kané paraqitur informacion té mjaftueshém pér té
kryer né fillim inventarizimin e shérbimeve, kodimin e tyre dhe mé pas hartimin e kartelave
informative dhe formularét e aplikimit. Gjithashtu nga grupi i auditimit u konstatua se me
daljen e Urdhérit té Kryeministrit nr.15, daté 22.01.2018 “Pér projektin geveritar né fushén e
shérbimeve publike e té qeverisjes elektronike dhe pér krijimin e strukturave pér
administrimin e tij” institucionet kané filluar té hedhin té dhénat né lidhje me shérbimet gé
ofrojné éshté pérshpejtuar puna pér kodimin e shérbimeve, hartimin e kartelave dhe
formularéve té aplikimit nga Sektori i Standarteve.

Nuk ka bazé ligjore q¢ ADISA t€ monitorojé nése institucionet po pérdorin kartelat dhe
formularét e aplikimit t€ standartizuar.

e SEKTORI I MBIKQYRJES SE LEVRIMIT TE SHERBIMEVE.

Sektori 1 Mbikqyrjes s€ Lévrimit t€ Shérbimev &shté ngritur me VKM Nr.654, daté 14.09.2016
“Pér miratimin e strukturés dhe organikés sé¢ Agjencis€ s€¢ Ofrimit t€ shérbimeve Publike té
Integruara (ADISA)” si pjes€ pérbérése e Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve
e pérbéré nga njé pérgjegjés e 2 specialist me ndryshimin e Strukturés me VKM nr.306, daté
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05.04.2017 “Pér disa ndryshime né VKM nr.654, daté 14.09.2016” numri I punonjésve t& kétij
sektori ka ndryshuar né 1 pérgjegjés e 5 specialisté, né momentin e audituar ky sektor funksionon
me 1 pérgjegjés dhe 4 specialiste, pra éshté njé vend vakant.

Sipas funksioneve t€ pércaktuara né¢ Vendimin Nr. 2 i K&shillit Drejtues, daté 03.11.2016 “Pér
miratimin e Rregullores s€ Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA, Sektori i Mbikéqyrjes s€ Lévrimit t& Shérbimit, kryen verifikmin e proceseve t€ punés
pér ofrimin e shérbimeve publike, menaxhimin dhe monitorimin e organizimit dhe funksionimit
té Sporteleve Pritése ADISA dhe Qendrave t€ Integruara t&€ Shérbimeve Publike. Né strukturén e
miratuar Zyrat Vendore/Rajonale kané varési direkte te Drejtori Ekzekutiv né ADISA.

Sipas t€ dhénave nga ky sektor né fillimet e punés jané kryer matjet e kohés pér ofrimin e
shérbimeve né ZRPP Tirane, gjaté vitit 2016 ky sektor ka kryer monitorim t€ kohés né muajt
Néntor, Dhjetor 2016 né ZVRPP Tirané dhe né muajin Dhjetor 2016 né¢ Qendrén e Integruar
Kavajé.

Té dhénat e marra nga matja e koh&s jané pérpunuar nga Sektori i Performancés duke
konkluduar né pérfundimin se ka njé ulje te kohés s& ofrimit t€ shérbimit pas kalimit né
administrim t€ ADISA t€ sporteleve pér ofrimin e shérbimeve.

Pér vitin 2017 Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve ka hartuar planin vjetoré té
punés dhe ka planifikuar disa objektiva né€ lidhje me monitorimin e ofrimit t& shérbimeve nga
zyrat rajonale/vendore duke pércaktuar dhe metodat qé¢ do t€ pérdoré pér t€ arritur kéto
objektiva., késhtu pér vitin 2017 ky sektor ka planifikuar.

1. Mbikqyrjen e ményrés sé ofrimit t€ shérbimit (respektim i rregullave t€ punés, rregullave
mbi progesin e aplikimeve, kujdesi ndaj qytetarit, ndérveprimi FO/BO etj).
2. Matja e kohés sé€ pritjes né€ sportel, e procesimit t€ aplikimit dhe dorézimit t& praktikave
nga FO né BO.
Né fillimet e vitit 2017 Sektori i Mbikqyrjes ka kryer monitorime t€ kohés né sportelet ADISA
mbi matjen e kohés sé géndrimit té qytetarit né sportelet e Zyrave Vendore dhe Rajonale, matjen
e kohés sé pritjes (momenti nga marrja e biletés deri ne uljen ne sportel), matjen e kohés sé
aplikimit (koha nga ulja ne sportel deri ne mbylljen e aplikimit) sipas periudhave;
Ky sektor ka planifikuar té kryej 6 vizita né terren né ZVRPP Tirané, 6 vizita né Qendrén e
Integrur Kavajé, 5 vizita né€ Qendrén e Integruar Krujé, 7 vizita né Qendrat e Integruara Fier dhe
Gjirokastér. N& pérfundim t& auditimit rezultoi se ky plan nuk ishte realizuar, pasi pér 6- mujorin
e paré€ te vitit 2017 ky sektor ka realizuar vizita si me poshtg;

- Né ZVRPP Tirané gjaté periudhés, Janar- Shkurt, Mars- Prill 2017.

- Né Qendrén e Integruar Kavajé né periudhén Mars - Prill 2017.

Pér 6- mujorin e dyté t€ 2017 ky sektor nuk ka kryer monitorimet e planifikuara né€ gendrat
ADISA, pér shkak té ristrukturimit t€ institucioneve t€ administraté€s shtetérore dhe mos
pércaktimit t€ varésisé s¢ ADISA, €shté udhézuar mosrealizimi i monitorimit né€ sportele e pér
rrjedhojé dhe kryerja e analizés sé tyre, bazuar kjo dhe né shkresén qé¢ ADISA i ka dérguar
Sekretarit t€¢ Pérgjithshém né Kryeministri nr.62 prot, daté¢ 17.01.2018 “Lidhur me varésiné e
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ADISA”si dhe pérgjigijen e kthyer me shkresén nr. 288/1 prot, dat€ 04.04.2018 “Kthim
pérgjigjé”.

Zyrat Rajonale /Vendore sipas strukturés dhe organikés s€ miratuar me VKM Nr.654, daté
14.09.2016 “Pér miratimin e strukturés dhe organikés s€¢ Agjencisé s€ Ofrimit t€ shérbimeve

Publike té Integruara (ADISA)”, kané varési direkte nga Drejtori Ekzekutiv né ADISA,
rrjedhimisht Pérgjegjésit e kétyre zyrave duhet t€ raportojné te Drejtori Ekzekutiv.

Nga muaji Prill 2017 Sektorit t€¢ Mbikqyrjes sé Lévrimit t€ Shérbimeve 1 €shté ngarkuar ( né
ményré verbale) nga Drejtori Ekzekutiv mbikqyrja me kamera e funksionimit té¢ Zyrave
Rajonale/Vendore ADISA dhe komunikimi me Pérgjegjésit e Qendrave ADISA pér
miréfunksionimin e tyre dhe c¢cdo problematike t€ dalé¢ gjaté punés né kéto gendra, nuk u
konstatua asnjé dokument shkresoré apo elektronik pér két€ autorizim (éshté pércaktuar si

gjetje).

1.5i ka funksionuar sistemi i kontrollit t¢ brendshém gjaté monitorimit té kryher népérmjet
kamerave.

Ky sektor ka kryer monitorimin népérmjet sistemit t€ kamerave i cili ka konsistuar né
organizimin dhe funksionimin e sporteleve pritése ADISA duke pérfshiré aspekte si respektimi 1
orarit zyrtaré t&€ punés t& stafit ADISA dhe té sporteleve té alokuar t€ institucioneve jo ADISA,
respektimi i postit t€ punés, i etikés (paraqitja dhe veshja) si dhe ¢do problematiké tjetér e cila
mund t€ ndikojé né cilésin€ e ofrimit t€ shérbimit dhe miréfunksionimit t€ Qendrave.

Gjithashtu népérmjet monitorimit né kamera, Sektori 1 Mbikéqyrjes s€ Lévrimit t€ shérbimit ka
synuar t€ verifikojé jo vet€m “pranin€” e standardeve t€ ADISA por edhe zbatimin e tyre nga
stafi 1 ADISA dhe stafi 1 Institucioneve t€ alokuara prané sporteleve ADISA. Njé pjesé e
standardeve jané t€ parashikuara dhe preken né “Rregulloren e brendshme pér funksionimin e
Zyrave Prit€se Miratuar me Vendim t€ Késhillit Drejtues Nr. 3 dat€ 25.04.2017”, né€ Draft
Manualet e Funksionimit pér secilén Zyré Rajonale/Vendore si dhe né Marréveshjet e
Bashképunimit midis ADISA dhe Institucioneve € ofrojné shérbimet e tyre népérmjet
sporteleve t€ ADISA.

- Pér periudhén e audituar ( muaji Prill 2017) ky sektor ka kryer monitorimin me kamera pér té
gjitha zyrat rajonale/vendore né tre fasha kohore t€ pércaktuara nga Drejtori i Drejtoris€é nga
komunikimi né€ ményré elektronike me e/mail daté€ 24.04.2017 “Mbi caktimin e specialistéve t€
kétij sektori pér mbikqyrjen me kamera s€ paku dy deri né tre hére né dité né intervale kohore,
funksionimin e zyrave vendore/rajonale”, raportimi do kryhet né fund t€ dit€s nga specialisti té
Pérgjegjési 1 sektorit pér problematikat e dités., n€ mungesé t&€ pérgjegjésit vendoset né dijeni
Drejtori 1 Drejtorisé.

Specialistét e kétij sektori né fund té dit€s bazuar né e/mail e mésipérm kané€ raportuar né
ményré elektronike t& Pérgjegjési i Sektorit problematikat ditore gjat€ punés né€ zyrat
Vendore/Rajonale.
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-Népérmjet komunikimeve elektronike né muajin Qershor 2017 ju &shté komunikuar
specialistéve t& sektorit qé raportimet ditore t&€ mos i dérgohen Pérgjegjésit me e/mail por t&
dhénat ditore mbi ecuriné e punés né sportele, t€ hidhen né google formé pér ¢do gendér gé ato
mbikqyrin, akses né google form kané specialistét, pérgjegjési i sektorit dhe Drejtori i Drejtorisé.
Né kété program specialistét kané pasqyruar t€ dhéna pér miréfunksionimin e gendrave dhe
problematikat e ndryshme qé kané véné re gjat€ monitorimit.

- Megjithése Zyrat Vendore/Rajonale sipas srukturés organizative t€ miratuar kané varési té
Drejtorit Ekzekutiv, me e/mail daté 09.05.2017 Drejtori i Drejtorisé ju rikujton Pérgjegjésve té
Zyrave Vendore/Rajonale qé& pér ¢do ¢éshtje apo problematiké gjaté administrimit t€ zyrave,
pérgjegjésit duhet t€ raportojné né formé t€ shkruar prané Sektorit t€¢ Mbikqyrjes s€¢ Lévrimit té
Shérbimeve pérkatésisht te Pérgjegjési 1 Sektorit. (Nuk u konstatua asnjé shkresé).

- Me e/maile t€ herépashershéme (duke gené se pérgjegjésit e zyrave nuk kané zbatuar udhézimet
e dhéna me e/mailet e mésipér) nga pérgjegjési 1 sektorit u €shté rikujtuar kétyre t€ fundit
raportimi me shkrim mbi problematikat e hasura.

- me e/mail daté 07.07.2017 Pérgjegjési 1 sektorit komunikon me specialistét e tij dhe 1 udhézon
se pér cdo problematiké t€ hasur gjaté vézhgimit me kamera, specialistét sipas qéndrave qé
monitorojné€, duhet t€ kontaktojné me pérgjegjesit e kétyre géndrave. Nése problematikat lidhen
me institucionet g€ jané pjesé e zyrave, pérgjegjésit duhet t€ kontaktojné me Pérgjegjesin e
Sektorit t€ Mbikqyrjes.

Gjaté vitit 2018 ky sektor ka kryer monitorim té koh&s né sportelet e ZVRPP Tirané gjaté
muajit Shkurt 2018, pasqyrimi 1 t€ dhénave nga specialistét gjaté monitorimt &shté kryer né
raportet javore dhe mujore t€ hartruara prej tyre dérguar pérgjegjésit té sektorit. Nga pérgjegjési
né fund t€ muajit jané pasqyruar problematikat né nj€ raport mujoré ku i éshté dérguar Drejtorit
té Drejtoris€. Gjithashtu problematikat e konstatuara i jané dérguar dhe Sektorit t&€ Raportimeve
dhe Statistikave pér ti paraqitur né raportin mujore pér funksionimin e géndrave ADISA né
rrethe.

Konstatohet se té gjitha kéto raporte nuk jané protokolluar. Nuk ka t€ evidentuar se c¢faré &shté
béré mé tej me raportet e dérguara me e/mail Drejtorit t&€ Drejtoris€ dhe Sektorit t& Raportimeve
(strukturé e Drejtoris€ sé& Zhvillimit t&¢ Shérbimeve), nése jané diskutuar problematikat e ngritura
me punonjésit e drejtorisé dhe masat qé do meren pér problematikat e ngrituar, po késhtu nuk ka
té evidentuar nése kéto raporte jané dérguar Drejtorit Ekzekutiv ose jané diskutuar né mbledhjet
e zhvilluara me Drejtorét e tjeré né ADISA.

Gjaté vitit 2018 Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve ka hartuar planin vjetor
pér funksionimin e saj, Sektori 1 Mbikqyrjes s&€ Lévrimit t€ Shérbimit nuk ka planifikuar
monitorime t€ kohés né Zyrat Pritése, por pérve¢ monitorimit me kamera dhe Mbikéqyrje té
Zyrave Vendore dhe Rajonale né terren, ka planifikuar t€ kryej dhe verifikimin e proceseve t&
punés pér ofrimin e shérbimeve publike kryesisht, monitorim rastésor i praktikave pér shérbimet
e atyre institucioneve sportelet e t€ cilave kané kaluar né adminsitrimin e ADISA (ZRPP, ISSH
dhe FSDKSH).

2.Mbikégyrja e Zyrave Vendore dhe Rajonale né terren.
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Sektori i Mbikqyrje s€ Lévrimit t€ Shérbimit ka kryer vizita né€ terren né€ zyrat
Rajonale/Vendore pér t€ monitoruar respektimin e rregullave t€ punés, ményrén e administrimit
t& aplikimeve, ndérveprimi me qytetarét dhe zbatimin e Marréveshjeve t€ Bashképunimit né
sportelet e ADISA. Zyrat Rajonale/Vendore jané “inspektuar” 1 heré né€ muaj ku pérpos
konstatimit t& ecurisé t€ secilés Qendér, jané zhvilluar takime me pérfagésues t€ Institucioneve
shérbimet e t€ cilave ofrohen népérmjet sporteleve t€ ADISA. Bazuar né dokumentat shkresoré
dhe elektronik té véna né dispozicion grupit té auditimit u konstatua sé€ ky sektor ka mbikqyrur
hapjen e géndrave t€ reja ADISA né Krujé, Kavajé, Fier dhe Gjirokastér, ka zhvilluar takime me
pérfagésues té institucioneve g€ e ofrojné shérbimin né sportelet ADISA si dhe me ato
institucione q& jané alokuar né€ Zyrat Pritése .

Gjithashtu ka asistuar népérmjet punonjésve t€ saj né trajnimin e asistentéve t&€ shérbimit né
géndrat e reja gjaté fillimit t&€ punés sé tyre, né lidhje me t€ gjithé komponentét e detyrés
funksionale t& asistentéve t€ shérbimit t€ pércaktuar né rregulloren e brendshme dhe né
rregulloren e funksionimit t€ Zyrave pritése.

Mbi ecuriné e puné né kéto gendra dhe problemet e konstatuara gjaté periudhés sé mbikqyrjes sé
funksionimit t€ géndrave dhe takimet me institucionet e tjera pér marréveshjet e lidhura midis
tyre ka raportuar me email te Drejtori 1 Drejtorisé dhe né disa raste direkt t€ Drejtori Ekzekutiv
(kéto raporte nuk jané protokolluar).

Sistemi i kontriollit té brendshém né lidhje me mbikgyrjen e progesit té hapjes sé gendrave
ADISA népér rrethe dhe asistencén e dhéné pér punonjésit e kétyre géndrave né fillimet e
punés sé tyre ka funksionuar pasi gjaté monitorimit té kohés dhe matjes sé kénaqésisé sé
qytetarit ka rezultuar se jané pérmirésuar koha e lévrimit té shérbimit dhe éshté rritur
shkalla e kénaqésisé sé qytetarit si ndaj asistentéve té shérbimit ashtu dhe pér ambjentet e

akomodimit, gé né momentin gé kéto gendra kané kaluar né administrim té ADISA.

_ NE planin vjetoré té vitit 2018 ky sektor ka planifikuar monitorimin e géndrave ADISA lidhur
me verifikimin e proceseve t€ punés pér ofrimin e shérbimeve publike duke monitoruar
ekzistencés e bazés ligjore/standarteve pérkatése t€ vendosura si dhe monitorimin e organizimit
té sporteleve t€ shérbimit. Pér té€ realizuar kéto objektiva Sektori i Mbikqyrje s€¢ Lévrimit t&
Shérbimit né bashképunim me Sektorin e Standarteve ka hartuar dy formularé pér
mbikéqyrjeje/monitorim.

- Formulari/Kartela e paré prek cilésiné e shérbimit t€ ofruar né sportel duke u mbéshtetur né
z€ra si mirépritja, komunikimi dhe ndérveprimi i Asistentit t&¢ Shérbimit dhe Qytetarit, marrja e
njé shérbimi sa mé efektiv etj.

- Formulari/Kartela e dyté€ prek aspekte qé lidhen me ambientin pér ofrimin e shérbimeve dhe
mbéshtetet né zé€ra si ekzistenca e kushteve pér personat me aftési t€ kufizuar, kushtet e
ambienteve, sinjalistika, miréfunksionimi 1 pajisjeve t€ punés, etj.

Kéto formularé plotésohen nga specialistét e sektorit né momentin qé shkojné pér monitorim né
térren né Qendrat ADISA.
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Sipas informacionit t&¢ dhéné nga Sektori 1 Mbikqyrjes ky objektiv nuk &shté realizuar pasi pér
kéte 6 - mujor kjo mbikqyrje &shté mbuluar nga Kontrata “Klienti Misterioz: Vlerésimi i
performancés né ofrimin e shérbimeve publike nga institucionet gendrore”, ku pjesé e kétij
vlerésimi shumé té réndésishém kané gené edhe Qendrat e Integruara ADISA (4) si dhe Zyra
Pritése FO ADISA Tiranég.

Objektivi 1 planifikuar pér vitin 2018 pér monitorimin né terren t€ funksionimit t€ gendrave
ADISA rezulton 1 parealizuar, grupi i auditimit rekomandon qé pér periudhén né vazhdim
objektivat e planifikuar nga Sektori I Mbikqyrjes s€ Lévrimit t€ Shérbimit té realizohen
pamvarésisht aktiviteteve g€ kryhen nga institucione t€ tjera t€ geverisjes géndrore apo
vendore.Q¢llimi i ngritjes s€ strukturés sé€ Sektorit t&¢ Mbikqyrjes s€ Lévrimit t& Shérbimit &shté
mbikqyrja e gendrave né aspekte t€ ndryshme t€ funksionimit si dhe evidentimin e
problematikave né& funksionimin e sistemit t€ kontrollit t& brendshém né kéto géndra, cdo
aktivitet/studim 1 kryer nga institucionet e tjera realizohet pér marrjen e informacionit dhe
hartimin e politikave geveritare pér pérmirésimin e ofrimit t€ shérbimit ose géllime t€ tjera té
pércaktuara nga institucioni .

3. Monitorim rastésor i praktikave pér shérbimet e institucioneve, sportelet e té cilave kané
kaluar né adminsitrimin e ADISA (ZRPP, ISSH dhe FSDKSH).

Monitorimi i praktikave t&€ skanuara ka lindur si njé metodé q& do pérdorej pér t€ evidentuar
aplikimet e kryera né kundérshtim me rregulloren e ZVRPP, udhézimeve t€ ZQRPP pas
raporteve t€ Auditit t€ Brendshém t€ ZQRPP t€ kryer né ZVRPP Tirané, né té cilin jané
konstatuar disa aplikime né€ kundérshtim me Ligjet dhe Udhézimet e ZRPP duke gjeneruar dhe
vlera financiare.

- Pér vitin 2017 né ZVRPP Tirané dhe Qendrén e Integruar Kavajé €shté kryer auditimi i kétyre
géndrave nga Auditi i Brendshém 1 ADISA, ku njé nga objektivat e auditimit ishte dhe verfikimi
me zgjedhje e disa praktikave pér kéto gendra, pjes€ e grupit t€ auditimit ishte dhe Pérgjegjési i
Sektorit t&¢ Mbikqyrjes. Nga auditimi u konstatuan aplikime me gabime té cilat jané véné né
dispozicion t€ sportelistéve t€ kétyre gendrave pér t€ pé€rmirésuar punén pér periudhén né
vazhdim.

- Gjaté periudhés Janar - Prill 2018 ky sektor ka planifikuar dhe ka kryer monitorim me
pérzgjedhje té praktikave t€ administruara né sportel. Monitorimi €shté kryer duke iu referuar
informacionit q¢ ADISA disponon né Udhézuesit e shérbimit dhe Kartelén Informative. Ky
monitorim ka synuar né konstatimin e problematikave né procesin e aplikimit, unifikimin e
administrimit t€ praktikave dhe né fund lévrimin e shérbimit.

Jané€ kryer monitorim praktikash pér Qendrat e Integruara ADISA né Kavajé, Krujé,Fier dhe
Gjirokastér késhtu;

- Sektori 1 Mbikqyrjes ka monitoruar praktika rastésore té cilat 1 pérkasin shérbimeve t€¢ ZRPP —
sé t& ofruara né€ sportelet e ADISA. Monitorimi pér kéto shérbime &shté lehtésisht i realizueshém
pasi vet sistemi aktual i ZRPP —s& lejon akesin pér aplikimet e administruara dhe
dokumentacionin e skanuar. Népérmjet kétij monitorimi ky sektor ka evidentuar aplikime t&
administruara jo konform kartelave informative ADISA, por dhe né shkelje t€ udhézimeve té
léna nga Zyra Qendrore e Regjistrimit t&€ Pasurive. Jané hartuar raporte pérmbledhése t€ gjetjeve
pér ¢cdo gendér dhe jané dérguar né ményré elektronike Drejtorit t€ Drejtorisé.
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Megjithése jané konstatuar praktika me probleme nuk ka té evidentuar ndonjé shkresé¢ mbi masat
e marra pér pérmirésimin e gjetjeve t€ konstatuara.

Né ményré t€ pérmbledhur praktikat € monitoruara pér secilén Qendér jané si mé poshté:

- Qendra e Integruar Kavajé — Jané pérzgjedhur 182 praktika;

- Qendra e Integruar Krujé — Jané pérzgjedhur 50 praktika;

- Qendra e Integruar Fier — Jané pérzgjedhur 80 praktika;

- Qendra e Integruar Gjirokastér — Jané pérzgjedhur 30 praktika

Nga kéto monitorime jané konstatuar problematika si:
- Aplikime jo konformé kartelave informative té standartizuara nga ADISA.

- Aplikime né kundérshtim me Udhézimet e léna nga Zyra Qendrore e Regjistrimit té Pasurive
(ZOQRPP),dhe Ligji nr.33/2016 “Pér regjistrimin e pasurive té paluajtshme”, I ndryshuar.

Nga analizimi i té dhénave pér praktikat e monitoruara nga specialistét e Sektorit né Qendrén e
Integruar Kavajé rezultoi se pér periudhén Janar 2018 numri i aplikimeve té kryera me gabime
nga asistentét e shérbimit éshté ulur krahasuar me periudhén Maj 2017, pas rekomandimeve té
léna nga grupi i auditimit).

- Sektori 1 Mbikqyrjes ka monitoruar praktika rast€sore né ZVRPP Tirané duke pérdorur
metodologjiné ndryshe nga gendrat e tjera né rrethe. Gjaté periudhés Néntor 2017 — Mars 2018
éshté kryer monitorimi mé kamera e praktikave té skanuara nga operatorét e shérbimit pér t€
vézhguar kontaktet e mundéshme mes operatorit dhe persona t€ tjeré pérpos pérfituesit té
shérbimit. Né pérfundim t€ monitorimit jané hartuar dhe dy draft- raporte monitorimi dhe jané
dérguar me e/mail Drejtorit t€ Drejtoris€. Gjaté monitorimit jané krahasuar dokumentet e
administruara nga operatori pérgjaté procesit t€ aplikimit, t€ skanuara né sistem, me ato té
dallueshme pérmes kamerés, si¢ dhe €shté verifikuar identiteti 1 aplikuesit me até t€ dukshém né
mjetin e identifikimit t€ paraqitur né sportel. Krahasimi realizohet me géllim evidentimin e
rasteve t€ kryerjes sé€ aplikimeve t€ mundshme nga veté operatori pa prezencén né sportel t€
pérfituesit t& shérbimit. N& raportet e monitorimit t€ dérguara Drejtorit t€ Drejtoris€ jané
pasqyruar disa gjetje si:

Né data té ndryshme jané konstatuar administrim i njé numri aplikimesh mé i larté né sportele
té ndryshme se numri i personave té paraqitur né sportel,rrjedhimisht operatorét e shérbimit
kané kryer aplikime pa prezencén e veté aplikuesit né disa raste, po késhtu éshté konstatuar dhe
pérdorimi i telefonit celularé disa heré gjaté dités, nga sportelisti qgé ka administruar mé shumé
aplikime se pérsonat e paraqitur né sportel.(nuk jané pércaktuar personat pérgjegjés).

Gjetje nga auditimi

Pér problematikat e konstatuara gjaté monitorimit, té raportuara me E/mail nga
Specialistét e Sektorit té Mbikqyrjes sé Lévrimit té Shérbimit te Pérgjegjési dhe Drejtori i
Drejtorisé, nuk u konstatua ndonjé shkresé zyrtare e protokolluar ose elektronike se ¢faré
masash jané marré pér pérmirésimin e situatés si dhe masat e marra ndaj personave
pérgjegjés pér situatén e krijuar né ZVRPP Tirané.
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Nga Menaxhimi nuk jané pércaktuar politikat apo metodat qé do pérdoren pér informimin
ose vénien né dispozicion té asistentéve té shérbimit té rasteve té aplikimeve té konstatuara
me gabime pér evitimin e pérséritjes sé té njéjtit gabim gjaté aplikimit. ( risk i larté).

Konkluzioni

Sistemi i ngritur pér monitorimin e aplikimeve té kryera nga asistentét e shérbimit (
praktikave té skanuara) népérmjet sistemit t¢é ZRPP, FSDKSH dhe praktikave té ISSH, ka
funksionuar, por nuk éshté ngritur njé system pér marrjen e masave pér problematikat e
ngritura ndaj personave pérgjegjés dhe pérmirésimin e aplikimeve pa gabime, pasi nuk u
konstatua asnjé dokument shkresore ose elektronik.

Nga Grupi i auditimit u rekomandua ngritja e njé sistemi pér grupimin e problematikave té
konstatuara nga té gjitha strukturat e ADISA (Pérgjegjésit e Zyrave Pritése, Sektori i
Mbikqyrjes s¢ Lévrimit té Shérbimit, Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit etj),
pércaktimin e shkallés sé pérgjegjésisé pér ¢do punonjés dhe marrjen e masave deri né
zgjidhjen e problematikave. Gjithashtu menaxhimi bazuar né gjetjet e konstatuara nga
monitorimi, t¢ organizojé trajnime té ndryshme pér rritjen e aftésive profesionale té asistentéve
té shérbimit né bashképunim me stafin e ZVRPP bazuar né marréveshjet midis ADISA dhe
ZQRPP, té organiozojé éorkshope té ndryshme me asistentét e shérbimi té té gjitha géndrave
duke ju komunikuar dhe gjetjet nga monitorimi i praktikave té skanuara. etj. (rekomandim
né nivel té larté prioriteti).

Nga népunési pérgjegjés nuk u kthye observacion lidhur me kéto gjetje késhtu qé gjetjet do
té pasqyrohen dhe né Raportin Final té Angazhimit.

4. Ndjekja e Kontratés sé Shérbimit ndérmjet ADISA dhe digjital Netéorks (Call Center)

Sektori 1 Mbikqyrjes sé Lévrimit t€ Shérbimit gjaté periudhés s€ audituar ka né pérbérje t€ saj si
pjesé e monitorimit t€ respektimit té standarteve t€ vendosura dhe ndjekjen e kontratés sé
shérbimit ndérmjet ADISA dhe Dixhital Netéorks (Call Center). Matja e cilésisé s€ ofrimit t€
shérbimit nga stafi i Call Center, &shté kryer népérmjet telefonatave né formén e “Mistery
Shopper” duke zgjedhur kartelat informative té€ shérbimeve g€ jané vlerésuar si mé t€ kérkuara
nga qytetarét. Pér ¢cdo mangési t€ konstatuar né dhénien e informacionit, stafi i ADISA, zhvillon
trajnimet pérkatése mbi kéto kartela.

Raportimi mbi ecuring, problematikat dhe gjithcka tjetér i lidhur me shérbimin gé ofron Digital
Netéorks sipas kushteve t€ kontratés, bazuar né raportet e dérguara nga kjo e fundit dhe
transkriptimi i telefonatave (rastésore), &shté javor dhe i €shté dérguar né rrugé elektronike
Sektorit t€ Raportimeve. Ky raport vlen dhe pér matjen dhe vlerésimin e treguesve KPI.

Krahas telefonatave t€ transkriptuara, jan€ realizuar edhe telefonata né formén e njé Mystery
shopper.
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Pér 6 — mujorin e paré t& vitit 2018:
- Jané transkriptuar 1618 ( Njémijé e gjashtéqind e tetémbédhjeté ) telefonata.
- Jané realizuar 39 ( tridhjeté e nénté ) telefonata Mystery shopper

Nga transkriptimi né total i telefonatave, bazuar edhe né tabelén e KPI - ve, ku jané€ marré né
konsideraté faktoré té€ ndryshém si prezantimi, etika, komunikimi, shpejtésia, saktésia etj, ka
rezultuar se:

- Eshté gjithmoné né rritje cilésia e informimit dhe e ndérveprimit midis operatorit — qytetaréve;

- Koha e pritjes dhe cilésia e telefonatés né térési ésht€ né pérputhje me tabelén e KPI-ve
parashikuar né kontraté dhe kan€ mbetur t€ pa ndikuara nga shtimi i numrit t€ telefonatave;

- I vetmi tregues i pa realizuar ésht€ numri i telefonatave pér njé operator, ku referuar kontratés
dhe tabelés s¢ KPI-ve ky numér parashikohet né 50 telefonata né dité pér operator.

Pér rritjen ¢do dit€ e mé€ shumé t€ cilésis€ s€ shérbimit t€ ofruar ky sektor ka bashképunuar me
sektorét e tjeré t& drejtoris€ por jo vetém, konkretisht:

- Jané asistuar né kohé reale operatorét mbi problematika t€ hasura gjat€é dhénies sé
informacionit;

- Jané koordinuar vérejtjet dhe sygjerimet e ndérsjella;
- Jané zhvilluar trajnime njé€ ditore pér kartela t€ vecanta informative sipas rastit;
- Eshté bashkérenduar puna me Sektorin e Standarteve pér kartela té vecanta informative;

- Eshté bashkérenduar puna me Sektorin e Ankesave, pér trajtimin e rasteve té telefonatava me
natyre ankimore e vecanérisht pér sportelet.

Konkluzion

Sistemi i ngritur pér informimin e gytetarit mbi shérbimet qé ofrohen né sportelet e gendrave
ADISA népérmjet Call Center (11800) ka funksionuar dhe rezulton té jeté efektiv, pasi
pérvec informimit té gytetaréve népérmjet kartelave informative pér shérbimet ka ndikuar
dhe né pérmirésimin e punés sé sektoréve té tjeré né ADISA nga problematikat e paraqitur
nga telefontat e qgytetaréve (bazuar né email e deérguar sektoréve té tjeré né ADISA dhe
kartelat e pérmirésuara.

Bashképunimi me sektorét e tjeré né ADISA

Ky sektor ka ndjekur ecuriné€ e hapjes s€ gendrave Adisa né rrethe (problematikat jané dérguar
me email Drejtorit t€ Drejtorisé , né disa raste Drejtorit Ekzekutiv).

- Né bashképunim me Sektorin Juridik ka zhvilluar takime t€ ndryshme me institucionet e
alokuara prané sporteleve ADISA (raportuar me email ).

- N& bashképunim me Sektorin e Shérbimeve Mbéshtetése dhe Sektorin e Financés ka marré
pjes€ né studimin dhe takimet e zhvilkluara né Berat, Burrel etj pér mundésiné e hapjes sé
gendrave ADISA né kéto qytete (Raportuar me MEMO), etj detyra t&€ ngarkuara né funksion té
ADISA.
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Ky sektor népérmjet specialistéve té tij ka kryer trajnime pér asistentét e shérbimit né momentin
e hapjes sé€ gendrave té€ reja ADISA pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve né kéto sportele duke 1
asistuar pér periudha njé mujore.

e SEKTORI 1 ANKESAVE DHE OPINIONIT TE QYTETARIT.

Ky sektor e ka filluar aktivitetin e tij sipas strukturés sé miratuar me Urdhér t€ Kryeministrit
nr.103, daté 16.07.2015 si pjesé e Drejtorisé Operacionale, me 1 pérgjegjés e 2 specialisté.
Me hyrjen né fuqi t&¢ VKM Nr. 654, Dt 14/09/2016 “Pér miratimin e Strukturés dhe Organikés sé

ADISA, Sektorit t&¢ Ankesave i €shté shtuar dhe Opinioni i Qytetarit (detyré qé mé paré éshté
ushtruar nga Sektori 1 Performancés) duke u emértuar Sektori i Ankesave dhe Opinionit té
Qytetarit me 1 pérgjegjés e 2 specialisté.

Tashmé fusha e veprimtarisé nuk pérfshin mé vetém menaxhimin e ankesave té qytetaréve, por
edhe matjen e kénaqgésisé sé tyre. Kjo e fundit realizohet n€ bashképunim t€ ngushté me Sektorin
e Performancés: Sektori i Ankesave dhe Opinionit t€ Qytetarit realizon pyetésorét, organizimin
dhe drejtimin e Focus Group-eve, hedhjen e t€ dhénave né google form dhe mé pas, mbi bazén e
tyre Sektori 1 Performancés gjeneron Raportet dhe Analizat e nevojshme.

Pér periudhén e audituar ky sektor ka planifikuar dhe realizuar:

1. Menaxhimin e Ankesave:

e Menaxhimin e Ankesave pér Back Office: Gjenerimi nga Sistemi i Ankesave i
Raporteve Javore dhe raportimeve mujore né ményre periodike;

e Menaxhimin e Ankesave pér Front Office: Mbledhjen, analizimin dhe zgjidhjen e
ankesave dhe sugjerimeve t€ qytetaréve t€ ardhura né formén e “Zérit t€ Qytetarit” né
ményré periodike;

e Mbikéqyrjen e ményrés sé regjistrimit né Sistem t€ Ankesave nga Specialistét e
Ankesave, mbikéqyrjen e pérgjigjeve t€ kthyera nga Institucionet, mbikéqyrjen e
tejkalimit t€ afateve ligjore n€ ményré t€ vazhdueshme;

2. Matjen e kénagqésisé sé Qytetarit:

e Zhvillimi i Sondazheve

e Zhvillimi i Focus Group-eve

1.Menaxhimi i Ankesave

1.1 Né lidhje me menaxhimin e ankesave drejtuar Zyrave Pérgjegjése pér Lévrimin e
Shérbimit (BO) .

Ngritja e Sistemit t¢ menaxhimit t¢ ankesave.
Sistemi i1 menaxhimit t€ ankesave &sht€é njé mekanizém ku qytetarét mund t€ shprehin

pakénaqgésité e tyre né lidhje me shérbimet e ofruara nga insituticione si: ZRPP, ISSH, FSDKSH,
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DPGIJC, DPT etj. Me ané t€ kétij sistemi béhet i mundur regjistrimi dhe manaxhimi i ankesave t&
paraqgitura nga qytetarét né Qendrat e Integruara ADISA.

Té€ gjitha ankesat ruhen né bazén e té dhénave dhe béhet e mundur ndjekja e statusit t€ tyre deri
né pérfundimin e procesimit t€ ankesés nga instutucioni pér té cilin éshté paraqitur njé ankesé.

Ky sistem pérdoret nga punonjésit e ADISA-s né t€ gjitha Qendrat e Integruara, t& cilét kané
kryer regjistrimin e ankesave.

Menaxhimi i Ankesave ADISA i pérdorur aktualisht né Sportelin Prités prané ZVRPP Tirang, né
Qendrén e Integruar me njé ndalesé¢ né Kavajé, Krujé, Fier dhe Gjirokastér, konsiston né
regjistrimin e ankesave t€ qytetaréve né Sportelin Prit€s ADISA (Front Office) dhe né pércjelljen
e ankesave te Zyra Pérgjegjése e Shérbimit (Back Office) dhe né Zyrén Qendrore ADISA dhe
regjistrimin e tyre né€ Sistemin e Ankesave.

- Me hapjen e 3 gendrave t€ Integruara né Krujé, Fier dhe Gjirokastér, €shté béré e mundur qé
népérmjet kétij sistemi t€ ruhen t€ gjitha detajet kryesore t€ njé ankese, pér t€ gjitha institucionet
té cilat jané pje€ e kétyre gendrave. T€ gjitha kéto t€ dhéna kan€ mundésuar kryerjen e analizave
té detajuara mbi problematikat kryesore pér t€ cilén kryhet ankesa, si dhe krijimin e raporteve pér
secilin institucion né ményré qé bashképunimi ADISA-Institucion t€ sjellé njé ulje t€ numrit té
ankesave, e si rrjedhim dhe njé ulje t€ pakénaqésisé s€ shprehur nga qytetarét.

Meé t€ detajuara t€ dhénat pér ankesat e drejtuara institucioneve pérgjegjése pér lévrimin e
shérbimit g€ ofrojné shérbime prané sporteleve ADISA, trajtimi i tyre brénda dhe jashté afateve
ligjore jané paraqitur né Aneksin nr.2 bashkélidhur projektraportit.

- N& bazg té t€ dhénave t€ gjeneruara nga Sistemi, Sektori 1 Ankesave ka hartuar raporte javore
dhe mujore né ményré periodike, pérkatésisht:

- Raportet Javor pé€r ZOS ku evidentohet numri 1 ankesave t€ regjistruara né€ bazé ditore prané
ADISA Tirané dhe t€ gjithé Qendrave t€ integruara. Ka hartuar dhe pércjellé prané Sektorit t&
Raportimeve gjithsej 26 raporte.

- Infografi Javore ku pérmblidhet informacion mbi ankesat e marra e té trajtuara gjaté javés né té
gjitha FO si dhe béhet disagregimi i tyre sipas arsyeve;

- Raportet mujore pér ZVRPP Tirané dhe Qendrat e Integruara ku &shté kryer njé analiz€ mujore
e ankesave t€ drejtuara Zyrés Prit€se dhe atyre drejtuar Back Office. Pér kéto t€ fundit €shté
evidentuar numri total i ankesave mujore, numri i kthim pérgjigjeve pér kéto ankesa, numri total
1 ankesave t€ mbartura si dhe numri 1 kthimit t€ pérgjigjeve t€ ankesave t€ mbartura. Jan€ hartuar
dhe pércjellé prané Sektorit t&€ Raportimeve 6 Raporte né total;

- Infografi mujore ku &shté raportuar pér ¢do Qendér t€ Integruar dhe FO Tirané mbi ankesat e
marra gjat€ muajit, ato jashté afatit ligjor, ankesat e trajtuara gjaté muajit, ankesat e pa trajtuara
té disagreguara sipas arsyes;

- Raportin tremujor pé€r PMU, ku raportohen ankesat e ndara sipas arsyeve si dhe kthim
pérgjigjet. Gjaté 3-mujorit té paré t€ vitit 2018 &shté hartuar 1 raport.
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Té gjitha kéto dokumenta jan€ dérguar me e/mail Drejtorit t€ Drejtoris€, Sektorit té
Raportimeve, (ZOS) né Kryeministri, PMU. Kéto material nuk jané dokumentuar me shkresé
zyrtare.

Gjithashtu Sektori i Ankesave dhe Opinionit t€ Qytetarit ka monitoruar né bazé ditore:

- Saktésiné e hedhjes sé ankesave né Sistem nga Specialistét e Ankesave né FO dhe Qendrat e
Integruara;

- Saktésiné dhe plotésiné e pérgjigjeve té kthyera nga Institucionet mbi kéto ankesa;

- Shkeljen e afateve ligjore né€ kthimin e pérgjigjeve nga Institucionet.

Né bazé té problematikave t€ konstatuara nga monitorimi jané marré masa dhe me e/mail jané
udhézuar asistentét e shérbimit pér ményrén e hedhjes s€ ankesave né Sistem dhe

dokumentacionin gé& duhet bashkélidhur.

Gjithashtu nga Pérgjegjési 1 Sektorit &shté hartuar shkresé dhe dérguar me e/mail Drejtorit té
Drejtorisé pér Institucionet pérgjegjése pér lévrimin e shérbimeve ku ftohen t&€ pérmirésojné
formén e kthimit t€ pérgjigjeve dhe shtimin e numrit t€ pérgjigjeve t€ kthyera brenda afateve
ligjore.

1.2.N¢ lidhje me menaxhimin e ankesave drejtuar Zyrave Pritése (FO) ADISA.

NEé rastet kur qytetarét déshirojné t&€ béjné ankesé pér cilésiné e shérbimit, asistentét e shérbimit
apo ambientet e akomodimit, mund t€ ploté€sojné formularin e ankesés ndaj FO, i cili shérben pér
té shprehur té gjitha ankesat mbi cilésin€é e shérbimit dhe rrisin performancén e asistentéve té
shérbimit. I njéjti proces si me ankesat drejtuar Back Office, pérséritet pér ankesat drejtuar Front
Office ADISA: citohet ankesa e qytetarit dhe firmoset nga ai dhe asistenti i shérbimit. Ankesa
hidhet né Sistem duke i krijuar akses Sektorit t¢ Ankesave, 1 cili éshté pérgjegjés pér zgjidhjen e
tyre dhe informimin e qytetaréve.

Deri né momentin e auditimit pér Zyrat Pritése jané regjistruar 4 ankesa, t€ cilat pasi jané
shqyrtuar nga Sektori 1 Ankesave, jané njoftuar qytetarét pér zgjidhjen e tyre (&shté kthyer
pérgjigje rreth bazés ligjore pér ankesén e kryer). Gjaté€ auditimit rezultoi se ankesat e drejtuara
ndaj zyrave pritése ADISA jané trajtuar jashté afateve ligjore dhe pérgjigja e tyre nuk €shté
kthyer sipas procedurave t€ vendosura.. Nga Sektori I Ankesave u konfirmua se pérgjigja e

ankesave &shté kthyer me vonesé pasi shqyrtimi 1 tyre duhej t€ konsultohej dhe me akore té tjeré
brenda dhe jashte ADISA.

T€ dhéna mé t€ detajuara mbi Ankesat e drejtuara ndaj Zyrave Pritése ADISA jané paraqgitur né
Aneksin nr.1 bashkélidhur projektraportit.

Gjetje nga auditimi n.6

Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit gjaté shqyrtimit té ankesave té qytetaréve
pér zyrat pritése ADISA, nuk ka zbatuar afatet dhe procedurat e vendosura né ligjin nr.
13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé”, neni 43, pika 3 e kétij ligji ku theksohet “ Drejtori Ekzekutiv
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duhet té kthejé pérgjigje té arsyetur pér ankesén brenda 5 ditéve pune nga data e depozitimit té

saj”.

U rekomandua qé Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit t¢é marré masa qé pér
periudhén né vazhdim té shqyrtojé ankesat brenda afateve ligjore té pércaktuara né ligjin
nr. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé”, neni 43, pika 3. Pérgjigja e kthyer té kryhet sipas procedurave té
caktuara né kéteé ligj.

Nga népunési pérgjegjés u kthye observacion lidhur me kété gjetje duke sqaruar se:

“... nisur nga natyra e komplikuar e ankesave té regjistruara si dhe pér té ruajtur saktésiné dhe
korrektesén né kthimin e pérgjigjes, éshté e nevojitur konsultimi me aktoré té tjeré té jashtem dhe
té brendshém pérfshiré kétu dhe komunikimin shkresoré, duke béré té pamundur respektimin e
afatit (5 dité pune) té kthimit té pérgjigjes. Sigurisht qé Sektori I Ankesave dhe opinionit té
qytetarit éshté prirur té veprojé konformé ligjit ....”"

Lidhur me kété observacion grupi I auditimit sqaron se: né takimet e zhvilluara mé daté
10.10.2018 pérpara hartimit té Projekt Raportit me pérfaqgésus té Drejtorisé sé Zhvillimit
dhe Monitorimit té Standardeve dhe ish Drejtorin e késaj drejtorie u diskutua dhe mbi
arsyet e kthimit me vonesé té pérgjigjeve té ankesave. Observacioni I paraqitur dhe
pretendimet e parashtruara gjaté takimit(té cilat ishin té njéjta me ato té trajtuara né
observacion) nuk justifikojné thimin e pérgjigjeve me mé shumé se njé muaj vonesé, késhtu
g€ opinion I grupit té auditimit mbetet I pandryshuar dhe kjo gjetje do té pasqyrohet dhe
né raportin Final té Angazhimit.

Zéri i Qytetarit
Né fillimet e punés pér marrjen e opinionit t& qytetarit ndaj zyrave pritése ADISA Sektori i
ankesave ka véné né dispozicion t& Qytetaréve kutité transparente “Z€ri i qytetarit”, t€ pranishme
prané ¢do Zyre Pritése, ku Qytetari mund t€ shprehé vlerésimet apo sugjerimet pér performancén
dhe ambientet e Zyrave Pritése.

Mbledhja e sugjerimeve nga kutité dhe dérgimi tek Sektori 1 Ankesave &shté kryer né bazé javore
nga Zyra Prité€se Tirané dhe t€ gjithé Qendrat e Integruara. Bazuar né€ sugjerimet e qytetaréve
Sektori 1 Ankesave ka marré masa pér maksimizimin e kénaqésis€ s€ Qytetaréve.

Gjaté vitit 2018 &shté ndryshuar ményra e marrjes s€ opinionit t€ qytetarit duke plotésuar né
sportel njé formularé/ankese pér Zyrat Pritése, dhe pasi shqyrtohet nga sektori i ankesave
pérgjigjen e merr né sportel népérmjet formularit/ankesé ( nuk rezultuan ankesa).

2.Matja e kénagqeésisé sé gytetarit.
Matja e kénaqgésisé sé qytetarit €shté realizuar népérmjet tre instrumentave:

a) Sondazhet népérmjet intervistimeve;
b) Sondazhet online;
¢) Focus Group.
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2.1 Né lidhje me zhvillimin e sondazheve né zyrat pritése népérmjet intervistimeve.

Sondazhet népérmjet intervistimeve jané zhvilluar né FO ZVRPP Tiranég, né katér Qendrat e
Integruara, si dhe prané Institucioneve qé raportojné né sistemin e-Report. Kéto Sondazhe kané
synuar matjen e nivelit t&€ kénaqésisé sé qytetaréve ndaj shérbimeve t€ ofruara né Qendrat e
Integruara duke krahasuar gjendjen aktuale pas marrjes né administrim t€ ADISA me gjendjen e
méparshme t€ ofrimit t€ shérbimeve nga veté institucionet pérkatése. Njé nga objektivat e kétij
sondazhi &shté dhe vlerésimi i perceptimit t€ korrupsionit nga qytetarét. Me t€ dhénat e
mbledhura nga intervistimet, jané€ planifikuar dhe zhvilluar Focus Group-et.

Gjaté periudhés sé audituar Sektori i Ankesave dhe Opinionit t&€ qytetarit ka planifikuar t€ kryej
gjithsej 15 sondazhe té drejtpérdrejta dhe ka zhvilluar:

- Katér sondazhe t€ drejtpérdrejta né periudhat ( Dhjetor 2016, Janar - Shkurt 2017 , Mars -Prill
2017 dhe Shkurt 2018) né ZVRPP Tirané.

- Dy sondazhe té drejtpérdrejta pér 5 institucionet qé€ ofrojné shérbimin né sportelet e Qendrés sé
Integruar ADISA Kavajé (periudha Mars - Prill 2017 dhe Korrik- Gusht 2017).

Pér 6- mujorin e dyté té 2017 ky sektor nuk ka kryer monitorimet e planifikuara né gendrat
ADISA, pér shkak té ristrukturimit t€ institucioneve t€ administrat€s shtetérore dhe mos
pércaktimit t€ varésisé s¢ ADISA, €shté udhézuar mosrealizimi 1 monitorimit né sportele e pér
rrjedhojé dhe kryerja e analizés sé€ tyre (nuk ka dokument t€ shkruar ose elektronik).

T€ dhénat e marra nga sondazhet e drejtpérdrejta jané€ hedhur né Google form, jan& pérpunuar t&
dhénat nga Sektori i Raportimeve dhe jané hartuar raporte pér matjen e kénaqésis qytetare.

NE& raportet e hartuara rezulton se &shté rritur niveli i kénagésis€ s€ qytetaréve si ndaj asistentéve
té shérbimit ashtu dhe pér ambjentet e akomodimit né momentin qé€ kéto sportele jané€ marré né
administrim nga ADISA, krahasuar me periudhén kur shérbimet ofroheshin né sportele té
menaxhuara nga institucionet pérgjegjése pér lévrimin e shérbimit.

2.2 Né lidhje me zhvillimin e sondazheve online.

Sondazhet online konsistojné né postimin e njé pyetje t€ vendosur né fagen zyrtare t&€ ADISA
(“‘Si 1 vlerésoni ndryshimet né cilésin€ e shérbimit, t€ kryera nga ADISA né ZVRPP Tirané&/
Qendrén e Integruar Kavajé/ Krujé/ Fier/ Gjirokastér?”) pérkatésisht pér ZVRPP Tirané dhe té
gjithé Qendrat e Integruara.

Qéllimi i sondazhit on-line &shté matja e nivelit t&€ kénaqésisé s€ qytetaréve ndaj ndryshimeve t&é
kryera nga ADISA né Qendrat e Integruara dhe né zyrén pritése t&¢ ZVRPP Tirané dhe vlerésimi 1
pérvojés sé€ tyre gjaté marrjes s€ shérbimeve prané FO ADISA.
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Né sondazhet e zhvilluara qytetarét né pérgjithési kané shprehur vlerésimin e tyre pozitiv pér
ndryshimet né cilésiné e shérbimit t€ kryera nga ADISA né ZVRPP Tirané.

Pér periudhén e audituar jané planifikuar dhe zhvilluar gjithsej 23 sondazhe pér t€ gjitha géndrat
ADISA, t€ dhénat e marra nga sondazhet online jan& pérpunuar nga Sektori i Performancés dhe
jané hartuar 23 analiza pér vlerésimin e ofrimit t€ shérbimeve nga sportelet ADISA.

2.3 Né lidhje me zhvillimin e fokus grupeve.

Gjaté vitit 2016 &shté zhvilluar njé Focus Group né muajin Shkurt 2016. Q&llimi kryesor i focus
group €shté matja e nivelit t&€ kénagshmérisé s€ qytetaréve ndaj shérbimeve t&€ ZVRPP Tirané
duke krahasuar gjendjen aktuale pas marrjes né administrim nga ADISA, me gjendjen e
méparshme t€ ofrimit t€ shérbimeve né ZVRPP Tirang, si dhe adresimi i problemeve te
ndryshme nga qytetaret dhe sugjerimet e tyre.

Gjaté intervistave t€ sondazheve, qytetarét jané pyetur nése do t€ ishin t€ interesuar né€ zhvillimin
dhe pjesémarrjen e tyre né njé Focus Group ku problematikat e tyre do t€ trajtoheshin mé
hollésisht. Té dhénat e mbledhura ndihmojné né organizimin e Focus Groupeve sipas tematikave
té caktuara apo grupeve t€ ndryshme t€ qytetaréve. Organizimi, drejtimi dhe mbledhja e té
dhénave té diskutuara gjaté Focus Group éshté kryer nga Sektori i Ankesave dhe Opinionit
Qytetar, 1 cili mé voné 1 ka pércjell kéto t&€ dhéna tek Sektori 1 Performancés pér gjenerimin e
analizave pérkatése.

Pér periudhén tjetér t€ auditimit ky sektor nuk ka zhvilluar fokus groupe, arsyeja, se gjaté
marrjes s€ intervistave t€ drejtpérdrejta qytetarét nuk kané treguar interes pér t€ marré pjesé né
zhvillimin e tyre.

Konkluzion.

Sistemi i ngritur pér menaxhimin e ankesave ndaj Zyrave Pérgjegjése pér Lévrimin e
Shérbimit (BO) ka funksionuar pasi jané evidentuar dhe raportuar ankesat te institucionet
pérgjegjése pér levrimin e shérbimit, por nuk ka ndikuar né uljen e ankesave té gytetaréve pér
shérbimin e ofruar nga institucionet e alokuara prané sporteleve ADISA.

Lidhur me funksionimin e sistemit té ngritur pér shqyrtimin ankesave dhe opinionit té
gytetarit ndaj Zyrave Pritése ADISA (FO) dhe respektimin e afateve ligjore pér shqyrtimin e
tyre, ky system paragqitet me rrisk té larté pasi gjaté shqyrtimit té ankesave dhe zgjidhjes sé
tyre nuk jané respektuar afatet ligjore dhe procedurat e vendosura sipas pércaktimeve né
ligjin nr. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel
né Republikén e Shqipérisé”, neni 43, pika 3 e ligjit.

Angazhime jashté planit té¢ punés sé Sektorit (Njésia IPA).

Gjaté gjasht€mujorit t€ paré 2018 &€shté ngritur Njésia IPA prané ADISA, funksioni 1 sé cilés
&shté t€¢ implementojé dhe monitorojé zbatimin e projekteve t€ financuara nga BE, pjes€ e punés
sé€ késaj njésie €shté dhe Sektori 1 Ankesave dhe Opinionit t&€ Qytetarit.
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e SEKTORI I PERFORMANCES

Sipas funksioneve té€ pércaktuara né Vendim Nr. 2 i Ké&shillit Drejtues, daté 10.03.2016 “Pér
miratimin e Rregullores s€ Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA”, Sektori i Performancés kryen analizén e performancés té stafit pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimeve t€ qytetaréve, si dhe marrjen e feed-back t€ qytetaréve, analizén e tij dhe jep
sugjerime pér pérmirésimin e performacés. Ky sektor pér periudhén 2015 -2016 &shté audituar
nga Sektori 1 Auditit n€ ADISA, ku né pérfundim t€ auditimit jané léné rekomandime pér
pérmirésimin e punés.

Objektivat

Sipas planit t€ paraqitur pér Sektorin e Performancés nga Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit
té Standardeve, objektivat e kétij sektori jan€ si mé poshté:

1. Analiza e sondazheve pér matjen e kénaqgésisé sé qytetarit t€ kryera né Qendrat e Integruara
dhe né FO ADISA ZVRPP Tirané;

2. Analiza e sondazheve pér matjen e kénaqgésis€ s€ qytetarit pér institucionet qé raportojné né

sistemin eRaport;

Analiza e sondazheve online pér Qendrat e Integruara dhe FO ADISA ZVRPP Tirang;

Studimi 1 Vetévlerésimit pér Qendrat e Integruara dhe FO ADISA ZVRPP Tirang;

Raporti i performancés sé€ institucioneve g€ raportojné né sistemin eRaport;

Analiza e rezultateve té Focus Group;

AN

7. Ekspertiza pér Monitorimin e Performancés dhe Kénaqésisé s¢ Qytetarit.
1.Né lidhje me Vlerésimin e performancés sé sporteleve té shérbimit ADISA.
Pér kryerjen e kétij vlerésimi Sektori 1 Performancés ka mbledhur t€ dhénat e nevojshme pér

analizimin e performancés sé€ sporteleve pritése ADISA, pérkatésisht:

- numrin e aplikimeve, ankesave dhe shérbimeve informative t&€ dhéna né sportelet pritése
ADISA;

- pérfshirjen né€ grupet e punés pér marrjen e opinionit t€ qytetarit me ané t€ mekanizmave t&
ndryshém dhe analizimin e kétyre té dhénave pér gjenerimin e raporteve t€ kénaqésisé
qytetare;

- analizimin e t€ dhénave té sondazheve online;

- analizimin e t€ dhénave pér monitorimin e kohés sé pritjes dhe t€ aplikimit;

- t& dhéna rreth monitorimit dhe vetévlerésimit nga ana e pérgjegjésve té€ Zyrave Rajonale/
Vendore ADISA pér zbatimin e standardeve t€ vendosura; dhe

- vlerésimi i performancés s€ sporteleve prit€se nga burime té treta vlerésimi.

Sektori i Performancés pas mbledhjes sé t&€ dhénave nga sektorét pérkatés, i ka pé€rpunuar ato né
bazgé t&€ metodologjisé s€ pércaktuar pér matjen e performancés s€ sporteleve té shérbimit ADISA
dhe ka hartuar raportet pérkatése né bazé tremujore ose né€ bazé t€ sondazheve té realizuara. Pér
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periudhén e audituar ky sektor ka analizuar t€ dhénat e marra nga sektorét dhe né pérfundim ka
hartuar:

- Tre (3) raporte pér monitorimin e kohés né sportelet ADISA pér Qéndrén e Integruar
Kavajé dhe ZVRPP Tirané. Nga analiza e monitorimit t€ kohés s€ ofrimit t€ shérbimit né sportel
ka rezultuar se, €éshté ulur ndjeshém koha e ofrimit té shérbimit , jo vetém né krahasim me
periudhén para marrjes né administrim té sporteleve nga ADISA, por dhe nga muaji né muaj.

- Néntémbédhjeté (19) analiza té hartuara nga t€ dhénat e marra nga sondazhet e
drejtpérdrejta pér matjen e kénaqésisé qytetare né Qendrat ADISA. Rezultatet e sondazheve,
niveli i kénaqgésisé qytetare €shté né rritje, jo vetém me situatén para marrjes sé€ sporteleve pritése
nga ADISA, por dhe nga muaji né muaj. N& pérgjithési t€ intervistuarit kané vlerésuar
pozitivisht ndryshimet e kryera nga ADISA.

- Teté (8) dashboard né bazé mujore né lidhje me transaksionet né Qendrat e Integruara
ADISA né Kavajé, Krujé, Fier dhe Gjirokastér dhe né sportelet pritése né ZVRPP Tirané.

- Njézét e dy (23) Sondazhe/analizé pér vlerésimin e performancés népérmjet sondazhit
online. Qytetarét né pérgjithési kané shprehur vlerésimin e tyre pozitiv pér ndryshimet né
cilésin€ e shérbimit t€ ofruara né qéndrat ADISA .

2.N¢ lidhje me Matjen e performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit.
Gjaté vitit 1018 Sektori 1 Performancés ka mbledhur té dhénat e nevojshme pér analizimin e
performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit, pérkatésisht:
- vlerésimet mujore t& performancés sé stafit nga ana e pérgjegjésve té Zyrave Rajonale/
Vendore ADISA;
- vlerésimet pozitive né€ Kutiné e “Opinionit t€ Qytetarit”/ vérejtjet/ ankesat drejtuar pér
stafin pérgjegjés;
- vlerésimi i performancés s€ stafit nga sondazhet e ndryshme té zhvilluara;
- monitorimi i kohé&s s& aplikimit pér shérbim pér secilin punonjés;
- monitorimi me ané t€ kamerave/ vizitave né terren pér zbatimin e kodit t&€ etikés,
respektimin e orarit zyrtar dhe respektimin e kodit té veshjes dhe paraqitjes fizike;
- vlerésimi i performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit nga burime té treta

vlerésimi.
Sektori 1 Performancés pas mbledhjes sé€ t&¢ dhénave nga sektorét pérkatés, 1 ka pé€rpunuar ato né
bazé t€ metodologjisé sé€ pércaktuar pér matjen e performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimit dhe ka hartuar raportet pérkatése né bazé tremujore ose né€ bazé t€ sondazheve té
realizuara.

Pér periudhén e audituar ky sektor ka hartuar raportet tremujore pér Vlerésimin e
Performancés sé Sporteleve té Shérbimit né ZVRPP Tirané dhe né Qendrat e Integruara
ADISA né Kavajé, Krujé, Fier dhe Gjirokastér 7 raporte né total,
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3.Né lidhje me matjen e performancés sé 12 Institucioneve té Administratés Shteterore:

Né kuadér t¢ Dokumentit t€ Politikave Afatgjata pér Ofrimin e Shérbimeve me né Qendér
Qytetarin né Administratén Shtetérore né Shqipéri, miratuar me VKM nr.384, daté 25.05.2016,
ku njé nga prioritetet e Qeverisé €shté dhe vlerésimi I performancés s€ institucioneve shtetérore
pér shérbimet e ofruara qytetarit, ADISA &shté njé ndér aktorét kryesoré né zbatimin e programit
té reformés pér shérbimet publike me né gendér qytetarin, bazuar né kéto prioritete Sektori I
Performancés ka kryer Matjen e Performancés s€ 12 Institucioneve.

Pér periudhén e audituar ky sektor ka pérgatitur né bazé mujore Raportin e Performancés né
lidhje me lévrimin e shérbimit dhe trajtimin e ankesave pér 12 institucione si DPB, ZRPP,
SHKP, DPP, ATP, DPT, QKB, FSDKSH, ISSH, DPD, DPSHTRR dhe AQTN. Institucionet
raportojné né sistemin eRaport pér 12 indikatoré t€ cilét ndihmojné né pérllogaritjen nga ADISA
t€ 5 indikatoréve t€ performancés, pérkatésisht “Lévrimi i Shérbimit”, “Shérbime té Lévruara
Brenda Afatit Ligjor” “Plotésim Dokumentacioni”, “Trajtimi i Ankesave” dhe “Ankesa té
Trajtuara Brenda Afatit Ligjor”. Pas raportimit t€ indikatoréve nga ana e institucioneve, jané
nxjerre dhe validuar t€ dhénat. N& rastet kur jané hasur problematika né lidhje me raportimin
dhe/ose validimin e t€ dhénave jané€ mbajtur kontakte t€ vazhdueshme me institucionet dhe me

Zyrén Operacioneale t€ Situatés pér zgjidhjen e problematikave.

Raportimi ka filluar né€ muajin Shtator 2016. Me institucionet raportuese jané€ zhvilluar takime t€
njépasnjéshme pér qartésimin e ményrés s€ raportimit t€ indikatoréve né sistem.

Sektori 1 Performancés pasi ka validuar t€ dhénat pérfundimtare t€¢ hedhura né sistemin eRaport
ose t€ dérguara me email né rastin e problematikave me sistemin, ka hartuar raportin e
performancés né bazé t&€ 5 indikatoréve té pérllogaritur né bazé mujore dhe krahasimore, si dhe
ka kryer analizimin e t€ dhénave pér disa nga institucionet specifike té cilat kané nivele t€ uléta
pér indikatorét e pérllogaritur dhe/ose kané luhatje t&€ vazhdueshme e té€ pagéndrueshme nga
muaji n€ muaj né ecuriné e tyre.

Gjithashtu, pér matjen e performancés sé kétyre institucioneve nga grupet e punés jané kryer
sondazhe marrjen e opinionit t€ qytetarit pér shérbimet e ofruara nga kéto institucione .

Pér periudhén e audituar ky sektor ka hartuar:

- Shtatémbédhjeté (17) Raporte pér Performancén e Institucioneve té Administratés
Shtetérore.

- Shtaté (7) Analiza pér Matjen e Kénaqésisé Qytetare pér Institucionet e Administratés
Shtetérore gjaté vitit 2017, kurse pér vitin 2018 nuk jané kryer kéto analiza pasi nuk jané
zhvilluar sondazhe.

- Gjaté vitit 2018 nga ky sektor éshté hartuar Udhézuesi pér Metodologjiné e matjes sé
kénaqésisé qytetare pér punonjésit e Institucioneve té Administratés Shtetérore.
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Té gjitha dokumentat e hartuara nga ky sektor jané dérguar me e/mail Drejtorit té Drejtorisé,
Sektorit té Raportimeve, ZOS (Kryeministri), PMU etj. Nga grupi i auditimit u konstatua se asnjé
nga kéto dokumenta nuk éshté protokolluar dhe dérguar né ményré shkresore (éshté pasqyruar

si gjetje).

4. Hartimi i Kuadrit pér Vierésimin e Cilésisé sé Ofrimit t¢ Shérbimeve Publike

Gjaté tremujorit t€ paré t& vitit 2018 Sektori i Performancés ka hartuar Kuadrin pér Vlerésimin e
Cilésisé sé Ofrimit t€ Shérbimeve Publike. Hartimi 1 kétij kuadri ka si géllim monitorimin e
performancés s€ institucioneve t€ administratés shtetérore, analizimin e gjendjes aktuale t&
performancés sé institucioneve dhe t€ sfidave q& duhet adresuar né€ kuadér t€ procesit t&
pérmirésimit t€ ofrimit t€ shérbimeve publike tek qytetari. Né dokumentin e hartuar jané
pérzgjedhur 147 indikatoré, ndér té cilét 67 indikatoré ndihmues dhe 80 indikatoré rezultate sipas
metodologjisé CAF té pércaktuar né produktet e dorézuara nga konsulenca “Ekspertiza pér
Monitorimin e Performancés dhe Kénagésisé sé Qytetarit”.

Konkluzioni

Sistemet e ngritura pér matjen,vlerésimin dhe analizimin e performancés sé sporteleve té
shérbimit ADISA dhe 12 Institucioneve té Administratés Shtetérore, ka rezultuar té jeté efektiv
pasi ky sektor ka realizuar objektivat e vendosur né planet vjetore té punés.

Pérveg detyrave té ngarkuara né rregulloren e brendshme té ADISA Drejtoria e Zhvillimit dhe
Monitorimit té Standarteve né bashképunim me drejtorité dhe sektorét e tjeré né ADISA ka

hartuar modele dhe standarte si:
- Kodin e Sjelljes dhe Etikés né Puné né Agjenciné e Ofrimit t€ Shérbimeve Publike té

Integruara (ADISA);
- Manualin e Standardeve né Qendrat e Integruara, dhe formularit mbi matjen e
standardeve né gendrat e Integruara ADISA.

- Manualin mbi “Etikén né Ofrimin e Shérbimeve Publike né€ Sportel”.
- Manualin “Standardizimi i ngritjes dhe funksionimit t€ sportelit t&€ shérbimit publik™.

- Ka kryer hartimin dhe standardizimin e formularéve pér monitorimin e ofrimit t&
shérbimeve né zyrat pritése dhe monitorimin e ambienteve t€ zyrave pritése etj.
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Konkluzioni i pérgjithshém i auditimit: Nga auditimi i dokumentacionit shkresoré dhe
elektronik té Drejtorisé sé Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve pér periudhén e pérfshir
né auditim, opinioni i pérgjithshém i grupit té auditimit éshté se Drejtoria e Zhvillimit dhe
Monitorimit té Standarteve pérgjithésisht ka realizuar njé veprimtari né pérputhje me aktet
ligjore e nénligjore, po késhtu sitemet e ngritura pér arritjen e objektivave té drejtorisé né
terési dhe sektoréve té késaj drejtorie kané funksionuar, por referuar gjetjeve té konstatuara,
rezulton se ka vend pér forcimin e sistemit té kontrollit t¢ brendshém né drejtim té, ngritjes sé¢
njé sistemi efektiv per shqyrtimin e problematikave té ngritura gjaté monitorimit nga sektori
pérgjegjés pér monitorimet, Pérgjegjésit e Zyrave Pritése, nga shérbimi Call Center etj me
géllim rritjen e performancés s¢ punonjésve gjaté ofrimit té shérbimit, gjithashtu ka nevojé
pér pérmirésim e sistemit té ngritur pér shqyrtimin e ankesave té drejtuara ndaj sporteleve
ADISA si dhe pérmirésimin e sistemit té arkivimit té dokumentave té hartuara nga kjo
drejtori.

V. PLANII VEPRIMIT
Rekomandime sipas nivelit té drejtimit.

1.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve né bashképunim me menaxherét e
tjeré né ADISA, té hartojné dhe miratojné rregulla té brendéshme ku té pérshkruhen progeset
e operacioneve pér secilén strukturé, duke pérfshiré dhe qarkullimin e informacionit, hallkat e
vendimarrjes, kontrollet e brendshme, monitorimin e sistemeve t¢ Menaxhimit Financiar dhe
Kontrollit, etj. (Réndésia/ risku- i Larté).

Deri né fund té vitit 2018

2.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve né bashképunim me menaxherét e
tjeré né ADISA ( pjesé e grupit t¢ menaxhimit strategjik), té hartojné njé rregullore té
brendshme pér pérgatitjen, qarkullimin dhe administrimin e dokumentacionit qé qarkullon
brenda institucionit né pérmbushje té detyrave funksionale té strukturave pérkatése si dhe té
rishikojné rregulloren e brendéshme té funksionimit t¢ ADISA duke pasqyruar né kété
rregullore, té¢ gjitha hapat e proceseve té punés té miratuara nga Titullari (né pérputhje me
Manualin e MFK). (Réndésia/ risku- i larte).

Deri né fund té vitit 2018

3.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve té ngrejé njé sistem qé té shérbejé pér
grupimin e problematikave té konstatuara nga té gjitha strukturat e ADISA (Pérgjegjésit e
Zyrave Pritése, Sektori i Mbikqyrjes sé Lévrimit té Shérbimit, Sektori i Ankesave dhe
Opinionit té Qytetarit etj), té pércaktojé shkallén e pérgjegjésisé pér ¢do punonjés si dhe té
monitorojé problematikat e konstatuara, deri né zgjidhjen e tyre. Gjithashtu kjo drejtori té
organizojé trajnime té ndryshme pér rritjen e aftésive profesionale té asistentéve té shérbimit
né bashképunim me stafin e ZVRPP bazuar né marréveshjet midis ADISA dhe ZQRPP, té¢

aftésive profesionale né komunikimin me qytetarét dhe kryerjen e aplikimeve me sa mé pak
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gabime, duke ju komunikuar dhe gjetjet nga monitorimi i praktikave té skanuara. (Réndésia/
risku- i Larté).
Pér periudhén né vazhdim

4.Delegimi i detyrave té kryhet sipas procedurave dhe formatit té pércaktuar né ligjin
nr.10.296, daté 08.07.2010 “Pér Menaxhimin Financiaré dhe Kontrollin ndryshuar me ligjin
nr.110/2015, daté 23.10.2015, neni 15 ,Rregulla té pérgjithshme pér delegimin e detyrave si
dhe Ligjin nr.44/2015 Kodi i Procedurave Administrative né Republikén e Shqipérisé, pjesa e
pesté Veprimtaria Administrative, kreu I, Akti Administrativ, neni 98, 99 etj (me shkrim ose né
ményre elektronike). (Rendesia/ risku — i mesém).

Vazhdimisht

5.Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit té marré masa qé pér periudhén né vazhdim té
shqyrtojé ankesat brenda afateve ligjore té pércaktuara né ligjin nr. 13/2016, daté 18.02.2016
“Pér ményrén e ofrimit t¢ shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, neni 43,
pika 3. Pérgjigja e kthyer té kryhet sipas procedurave té caktuara né kété ligj. (Réndésia/
risku- i mesém).

Vazhdimisht

6.Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t¢ Standarteve té planifikojé nevojat pér trajnim pér té
gjithé strukturén e drejtorisé bazuar né kérkesat e punonjésve si dhe bazuar né vlerésimet e
punés nga eprorét direkt, mbi realizimin e objektivave té ngarkuar dhe nevojat pér pérmirésim
pas vlerésimit té kryer.(Réndésia /risku- i ulét)

Pér periudhén né vazhdim

Raporti Final i Angazhimit mbahet né 3 (tre) kopje origjinale, ku njé€ kopje I dérgohet Subjektit
té Audituar, njé€ kopje lihet né Protokoll dhe njé kopje mbahet nga Auditi 1 Brendshém.

Grupi i Auditimit

Thoma PAPADHIMITRI Shkurte HALILI
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