RAPORT FINAL ANGAZHIMI

I. HYRJE

NEé zbatim t€ Programit t€ Auditimit nr.250/1 prot, daté 03.04.2017 u krye auditim né&
Sektorin e Performancés (Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve) né ADISA ,
pérfagésuar nga z. Erkand Kola me detyré Drejtor, Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve , znj.Isida Mansaku me detyré Pérgjegjés, Sektori I Performancés me objekt: “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 té ngarkuara ”

Auditimi u krye né zbatim t€ Ligjit Nr.114 dat€ 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 s€¢ Auditimit t¢ Brendshém Publik, nga grupi i Auditimit z.Thoma
Papadhimitri Pérgjegjes grupi dhe znj.Shkurte Halili anétar pér periudhén 03.04.2017 deri mé
21.04.2017.

Auditimi u krye mbi rritjen e performancés s€ sektorit dhe t€ punonjésve pér zbatimin
me cilési dhe né kohé t€ objektivave t€ planifikuar e t€ ngarkuara, ecuria né kété drejtim dhe
pérmirésimin né t€ ardhmen, evidentimin e sistemeve t€ performancés me nivel t€ ulét, masat e
marra dhe dhénia e rekomandimeve, evidentimi 1 performancés sé punonjésve dhe realizimi né
kohé e me cilési 1 detyrave t€ ngarkuara sipas rregullores s€¢ brendéshme, duke verifikuar
dokumentacionin e pérgjithshém t€ kétij sektori. Pérve¢ auditimit t€ dokumentacionit jemi
bazuar dhe né ballafaqgimin me stafin e kétij sektori.

Projekt raporti i angazhimit u mbajt né pérfundim t€ misionit t€ angazhimit, mbi bazén e
gjetjeve té konstatuara dhe rekomandimeve t€ dhéna sipas natyrés s€ gjetjeve i cili u dorézua né
sekretari me shkresén nr.250/2 prot, daté 03.05.2017.

Pér kété Projektraport Angazhimi nga népunési pérgjegjés jané kthyer observacionet
pérkatése sipas shkresés nr.250/3 prot, dat€ 16/ 05/ 2017. Kéto observacione pasi u shqyrtuan
nga grupi i auditimit jané€ béré rregullimet dhe sqarimet pérkatése dhe né€ pérfundim u pérgatit ky
Raport Final Angazhimi.

Il. PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE:

ADISA é&shté ngritur si njé institucion 1 cili ka si géllim ndryshimin e konceptit t€ shérbimit
publik duke kontribuar né modernizimin e dhénies sé€ kétyre shérbimeve.

Veprimtaria e Sektori t&¢ Performancés dhe Opinionit t& Qytetaréve ndryshuar sipas VKM nr. 654
dt.14.09.2016 “Pér miratimin e strukturés dhe t&é organikés s€ Agjencisé s& Ofrimit t€
Shérbimeve Publike t€ Integruara (ADISA)” né Sektori i Performancés €shté organizuar dhe ka
funksionuar né€ zbatim t&¢ Vendimit Nr. 693, daté 22.10.2014 ““ Pér krijimin e Qendrés s¢ Ofrimit
té¢ Shérbimeve Publike té Integruara”, Ligji nr.13 daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit t&
shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, Ligji nr.9131, daté 08.09.2003 “Pér
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rregullat e etiké€s né administratén publike”, Vendim nr.2, i Késhillit Drejtues daté 10.03.2016
“Pér miratimin e Rregullores s¢ Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA” si dhe akteve té tjera ligjore e nénligjore g€ rregullojné veprimtaring e kétij sektori.

Nga misioni i1 auditimit t€ realizuar né Sektorin e Performancés u konstatuan disa gjetje pér té
cilat jané léné dhe rekomandimet pér pérmirésimin e punés né t€ ardhmen.

NE ményré t€ pérmbledhur u konstatua si mé poshté vijon:
Gjetjet kyce té auditimit.
Gjetje nr.1

Nga Sektori i Performancés nuk éshté pércaktuar risku i arritjes sé¢ objektivave brenda fushés
s€ tyre té punés, né kundérshtim me Ligjin dhe Manualin pér Menaxhimin Financiar dhe
Kontrollin.

Gjetje nr.2

Pér periudhén e audituar Sektori i Performancés (Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve ) nuk ka béré analizat e punés pér periudha 3- mujore, 6- mujore e vjetore pér té
analizuar objektivat e realizuara sipas programeve, ecuriné e punés dhe detyrat e ngarkuara
nga institucioni.

Gjetje nr.3

Nga grupi i auditimit u konstatua se nga ky sektor nuk éshté béré analiza mbi vlerésimin e
pérformancés sé¢ punonjésve qé meren me ofrimin e shérbime né ZVRPP Tirané.

Gjetje nr.4

Né Drejtoriné e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve nuk u gjet asnjé material i
protokolluar se cfaré éshté béré nga kjo drejtori pér adresimin e problematikave té hasura pér
pérmirésimin e punés dhe diskutimi i materialeve dhe raporteve té ndryshme té hartuara nga
Sektori i Performancés me drejtorité dhe sektorét e tjeré né ADISA pér rekomandimet e
adresuara.

III. METODA E AUDITIMIT.

Pér auditimin mbi zbatimin e objektivave t€ planifikuara pér kryerjen e analizés s€ performancés
s€ stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve té qytetaréve, zbatimin e rregullores s€ brendshme
té institucionit si dhe realizimin e detyrave t€ ngarkuara u pérdor metoda e auditimit t&
pérgjithshém té dokumentacionit duke u nisur nga misioni, vizioni dhe objektivat e ADISA,
politikat, programet e organizimit, dhe aktivitetet, pas vlerésimit t€ riskut t&€ ulét t&€ mjedisit t&
kontrollit g€ u krye né dokumentimin e sistemit t€ kontrollit t&¢ brendshém.

Auditimi pérfshin periudhén nga Qershor 2015 deri mé Dhjetor 2016.

Auditimi u krye gjaté periudhés 03.04.2017 deri mé 21.04.2017 nga grupi i auditimit z.Thoma
Papadhimitri, pérgjegjés 1 grupit dhe znj.Shkurte Halili anétar.
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QELLIMI: Rritja e performancés sé sektorit dhe té punonjésve pér zbatimin me cilési dhe né
kohé té objektivave té planifikuar e té ngarkuara, ecuria né kété drejtim dhe pérmirésimin né
té¢ ardhmen, evidentimin e sistemeve té performancés me nivel té ulét, masat e marra dhe
dhénia e rekomandimeve, evidentimi i performancés s¢ punonjésve dhe realizimi né kohé e me
cilési i detyrave té ngarkuara sipas rregullores sé brendéshme.

IV. GJETJET DHE KONKLUZIONET SIPAS PIKAVE TE PROGRAMIT:
Risku

Nése éshté pércaktuar risku i arritjes sé objektivave té kétij sektori. Indikatorét pér matjen e
kénagésisé sé gytetaréve mund té mos jené efektiv. Nése éshté béré analiza e performancés sé
punonjésve gé meren me ofrimin e shérbimeve etj.

Gjetje nr.1

Nga Sektori i Performancés nuk éshté pércaktuar risku i arritjes sé objektivave brenda
fushés sé tyre té punés, né kundérshtim me Ligjin dhe Manualin pér Menaxhimin
Financiar dhe Kontrollin.

Rekomandim nr.1

U rekomandua qé 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”,
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 cfaré mund té shkojé gabim,
cfaré mund té déshtojé dhe cfaré duhet té funksionojé qé té arrihen kéto objektiva.

Népunési pérgjegjés ishte dakort me té gjeturén nga auditimi por sqaroi se: pércaktimi i riskut
té arritjes sé objektivave brenda fushés pérkatése té pérgjegjésive té sektoréve té ADISA,
konform kuadrit ligjor referuar prej Jush, duhet realizuar ndér té tjera sipas njé regjistri
pérkatés té riskut. Menaxhimi financiar dhe ai i riskut, po sipas kuadrit ligjor pérkatés,
realizohet nga institucioni si njé i téré sipas njé planveprimi, makete té sé cilit jepen dhe né
Manualin e Menaxhimit Financiar dhe té Kontrollit dhe Udhézimin e Min. té Financave (té
sipércituar) ku secili Sektor prané Drejtorive té ADISA-s jep kontributin e tij, gjithé kjo e
udhéhequr nga koordinatori i riskut (qofté dhe i deleguar). Rol proaktiv né hartimin e
planveprimit dhe regjistrit té riskut luan kétu njésia pérgjegjése pér financat prané ADISA.

Né mungesé té njé planveprimi e té njé regjistri té riskut né nivel institucioni, Sektori i
Performancés nuk ka mundur té pércaktojé riskun e té parashikojé menaxhimin e tij.
Megjithaté, pas miratimit nga Késhilli Drejtues i ADISA té “Draft-Rregullores pér Procedurat
e Analizimit, Vlerésimit dhe Trajtimit té Riskut né Agjenciné e Ofrimit té Shérbimeve Publike
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té Integruara (ADISA)”, si dhe caktimit té koordinatorit pérkatés, Sektori i Performancés do té
marri masat e duhura pér pércaktimin e riskut sipas rekomandimit Tuaj.

Lidhur me kété observacion grupi i auditimit sqaron se: Me urdhér nr.100,daté 22.05.2015 “Pér
ngritjen e Grupit t&€ Menaxhimit Strategjik (GMS) né Qendrén e Ofrimit t€ Shérbimeve Publike
té Integruara” bazuar né ligjin nr.10296, daté 08.07.2010 “Pé&r Menaxhimin Financiar dhe
Kontrollin” &shté ngritur Grupi i Menaxhimit Strategjik (i cili ka p&suar ndryshime disa heré
gjaté periudhés s€ audituar). Bazuar né ligjin pér Menaxhimin Financiar dhe Kontrollin si dhe né
Udhézimin nr.16, daté 20.07.2016 “Pér pérgjegjésité dhe detyrat e koordinatorit t€ menaxhimit
financiar dhe koordinatorit t€ riskut né€ njésité publike”,risqet duhet té identifikohen gjaté
procesit t& pregatitjes s€¢ programit Buxhetoré. Cdo menaxher i strukturave t€ institucionit
analizon regjistrin e riskut pér strukturén pérkatése dhe identifikon risget me nivel té larté dhe
pérgatiti planin e veprimit pér minimizimin e tyre. Ky grup pune duhej t€ kishte hartuar regjistrin
e riskut dhe plan veprimin mbéshtetur né risqet e parashikuara sipas drejtorive. Duke gené se
sektori Juaj &shté shprehur dakort pér rekomandimin e dhéné grupi i auditimit éshté né pritje t&
realizimit t€ kétij rekomandimi. Kjo gjetje do té pasqyrohet dhe né Raportin Final t&€ Angazhimit.

1. Si éshté ndértuar puna né programimin dhe kryerjen e sondazheve dhe pyetésoréve sipas
institucioneve té pérfshira, dhe paragitja e tyre.

ADISA gé nga krijimi dhe né vazhdimési ka béré pérpjekje pér zbatimin e reformave né ofrimin
e shérbimeve qytetaréve dhe pérmiresimin e ofrimit t€ kétyre shérbimeve . Pér matjen e
kénagésisé s€ qytetaréve €shté ngritur Sektori 1 Performances dhe Opinionit t€ Qytetarit né
varési t€ Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit té€ Standarteve i pérbéré nga 1 pérgjegjes dhe
2 specialisté.

Né bazé té t&€ dhénave ky sektor né fillim t€ punés &shté marré me mbledhjen e informacionit
mbi gjendjen e 4 institucioneve né fokus t€ ADISA pér ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve nga kéto
institucione si dhe kushtet e ambjenteve ku qytetarét marrin shérbimet e kérkuara. Pér periudhén
Shkur — Mars 2015 stafi 1 ADISA ka kryer anketime né& 16 institucione né focus t€ ADISA mbi
shérbimet mé t€ kérkuara né sportelet e kétyre institucioneve,tarifat e paguara, kohén e pritjes,
kohén e kryerjes se shérbimit si dhe cilésiné e shérbimit t€ ofruar.

Né pérfundim t€ anketimeve nga Sektori i Performancés &shté béré analiza e kétyre indikatoréve
g€ ndikojné né performancén e institucioneve duke dhéné dhe rekomandime pér pérmirésimin e
tyre n€ momentin g€ kéto shérbime do t€ ofrohen nga ADISA.

Né Shtator t& vitit 2015 ka filluar puna pé€r marrjen e opinioneve pér kénagésiné e qytetaréve
mbi shérbimet e ofruara nga institucionet publike si ZVRPP Tirané e cila ka shérbyer si piknisje
pér marrjen e opinionit pér institucionet e tjera.

Qéllimi 1 kétij sondazhi ishte evidentimi 1 gjendjes para marrjes né administrim nga ADISA pér
té identifikuar anét e forta / t€ dobéta si dhe pér té pércaktuar mundési t€ reja pér pérmirésimin e
cilésisé s€ ofrimit t&€ shérbimeve.

ME pas jané zhvilluar periodikisht faza té tjera t€ sondazhit mbi kénagésiné e qytetaréve ndaj

shérbimeve t€ ofruara né€ zyrén pritése t€ ZVRPP Tirané. Bazuar né Marréveshjet e
Bashképunimit t€ lidhura midis ZVRPP dhe ADISA gjaté marrjes s€ shérbimeve u arrit qé té
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béhet marrja e njohurive tek stafi i ADISA népérmjet trajnimeve t€ ndryshme nga punonjésit e
ZVRPP pér ményrén e funksionimit t€ sistemit pér ofrimin e shérbimeve ndaj qytetarit.

Informacioni i mbledhur nga mbikqyrja e performancés s€ operatoréve qé ofrojné shérbimet né
sportelet e ZVRPP &shté béré pér té konstatuar performancén e sistemit t€ ofrimit t€ shérbimeve
duke identifikuar manggsité e kétij sistemi, fushat kryesore t€ identifikuara si t€ mangéta dhe qé
kérkojné pérmirésim. Bazuar né t€ dhénat e mbledhura né fazén e paré t€ sondazheve té
zhvilluara, nga Sektori i Performancés €shté punuar pér hartimin e pyetésoréve mé cil€soré pér
marrjen e opinioneve nga qytetarét dhe bizneset. Nga ky sektor &shté hartuar njé¢ metodologji pér
vlerésimin e shérbimeve té€ kryera nga ZVRPP népérmjet sondazheve, focus grupeve dhe
sondazheve online pér t& mundésuar vlerésimin e faktoréve kyc.

Né periudha t€ mévonshme géllimi i sondazhit ishte krahasimi i gjendjes pas ndryshimeve té
sjella nga ADISA me gjendjen e méparshme t€ ofrimit t€ shérbimeve né ZVRPP Tirané dhe
Qendrén e Integruar Kavajé.

Po késhtu nga Sektori 1 Performancés gjaté vitit 2015, 2016 jané kryer sondazhe dhe né
institucione té tjera né fokus t€¢ ADISA si : ISSH Tirané, ZVRPP, ISSH, QKB, FSDKSH,
DPGJC Kavajé

Faza e paré e sondazhit mbi kénaqgésiné€ qytetare para se ADISA t€ marré né¢ administrim zyrén
prit€se t€ ISSH né Tirané ka pérfunduar né€ muajin Maj 2016, kurse pér institucionet e e tjera né
Kavajé gjaté muajit Tetor 2016 jan€ kryer sondazhe pér matjen e kénaqésisé sé qytetaréve ndaj
shérbimeve t€ ofruara nga kéto institucione.

Pérzgjedhja e institucioneve publike pér kryerjen e sondazhe nga ky sektor &shté realizuar
bazuar né prioritetet e ADISA pér marrjen e shérbimeve nga institucionet e tjera publike.

Pér matjen e performancés dhe pajtueshmérisé sé€ sistemit té shérbimeve si dhe matjen e
indeksit té kénaqésisé sé qytetaréve lidhur me shérbimet qé realizohen Sektori I Performancés
&shté bazuar né katér objektiva kryesoré:

1- Informimi paraprak i qytetaréve me indikator (- Burimi i informacionit, - qartési mbi
informacionin, kénagshméria (Info-point).

2.- Pritja dhe akomodimi me indikator (Akomodimi, respektimi i radhes, koha e pritjes para
paragqitjes ne sportel).

3.- Procesi i aplikimit me indikator ( Sportel ,banka, posta, zbatimi i afateve ligjore
kohézgjatja e aplikimit, performanca e stafit)

4.- Vlerésimi i ndryshimeve té kryera nga ADISA.

Ky proces €shté kryer nga Sektori i Performancés né ményré t€ rregullt pérmes anketimeve,
marrjes s€ opinionit népérmjet sondazheve apo konsultimeve me grupet e interest, késhtu pér
marrjen e opinionit t€ qytetaréve pér shérbimet e ofruara nga ADISA jané pérdorur njé séré
kanalesh:

1. Népérmjét opinionit té marré nga qytetarét népérmjet pyetésoréve té hartuar nga Sektori
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1 Performancés né bashk&punim me sektorét e tjeré t€ ADISA.
2. Népérmjet fages sé internetit marrjes sé opinionit online.

3.Népérmjet Focus Groupeve. Pér matjen né ményré cilésore t€ kénaqésisé sé qytetaréve pér
shérbimet e ofrurara si dhe adresimin e problematikave t€ ndryshme si dhe marrjen e
sugjerimeve pér pérmirésim nga ana e tyre.

Hapat e ndjekur gjaté procesit té organizimit té sondazheve jané:
* Ndértimi 1 pyetésorit n€ versionin “€ord” dhe né “google forms”

*  Pércaktimi i géllimit dhe metodologjis€ s€ ndjekur

*  Diskutim me stafin e ADISA (brainstorming) me qéllim pérmirésimin e cilésis€ sé
pyetésorit

+  Testimi i pyetésorit “on-line” nga stafi 1 ADISA

* Intervistimi i qytetaréve prané ZVRPP Tirané

* Hedhja e t€ dhénave (data entry)

» Pérgatitja e Raportit, analiza e t&€ dhénave dhe dhénia e sugjerimeve.

Marrja e opinionit t€ qytetarit dhe bizneseve nga Sektori 1 Performancés 1 ka shérbyer matjes sé
nivelit t€ kénaqgésisé s€ qytetaréve dhe bizneseve, identifikimi i1 problemeve né l€vrimin e
shérbimeve, duke pérfshiré dhe ato té karakterit gjinoré dhe rasteve t€ korrupsionit, monitorimit
dhe performancés, si dhe zhvillimit té strategjive pér pérmirésimin e kétyre shérbimeve.

Gjithashtu mbikéqyrja e shérbimeve t€ ofruara nga operatorét €shté pér té lehtésuar pérgatitjen e
raporteve t€ ndryshme t€ Drejtorisé s€ Zhvillimit dhe Monitorimit t€ Standarteve dhe drejtorive
té tjera t& ADISA g€ mbéshtesin kryerjen e reformave né sektorin e ofrimit t& shérbimeve né
pérgjithési.

Duke u bazuar né faktin q€ pér periudhén e audituar ADISA ishte nj€ institucion i ngritur rishtas
dhe nuk kishte bazé ligjore, programe t€ qarta, stafin e nevojshém pér miréfunksionimin e saj,
grupi 1 auditimit e quan t€ efektshém sitemin e ngritur pér marrjen e opinionit t€ qytetaréve
népérmjet kanaleve t€ ndryshme pér ndryshimet q€¢ ndodhin né€ ményrén e ofrimit t€ shérbimeve
dhe rritjen e performancés s¢ ADISA pér vitet e para t&€ punés.

Me rritjen e kérkesave pér pé€rmirésimin e ofrimit t€ shérbimeve ndaj qytetarit nga ADISA lindi
nevoja pér ndértimin e njé sistemi mé t€ specializuar t€ Menaxhimit t€¢ Performancés pér kété
géllim me mbeshtetjen e Bankés Botérore éshté kontaktuar njé kompani konsulente eGOV
Consulting Ltd né bashképunim me Compet- Terra Ltd ka kryer Ekspertiz€ pé€r Monitorimin e
Performancés dhe Kénaqésisé sé Qytetarit” “Performance Monitoring and Customer Satisfaction
Expertise” e cila ka nisur né Qershor 2016 dhe raporti pérfundimtar €shté¢ dorézuar né Mars
2017. Kjo konsulencé synon ndértimin e njé Sistemi t€ Menaxhimit t€ Performancés pér té
vlerésuar pérvojén e qytetaréve ndaj shérbimeve t€ ofruara né kohén e duhur dhe me cilési té
larté si dhe pér t€ siguruar qé Zyrat Pritése t€ kené arritur né nj€ nivel t€ géndrueshém géllimet
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dhe objektivat, duke kénaqur dhe pé€rmbushur nevojat dhe pritshmérité e t€ gjithé aktoréve té
pérfshiré né ofrimin e shérbimeve.

Pér té garantuar g€ 1€vrimi i shérbimeve t€ jeté sa mé efikas Sektori i Performancés né
bashképunim me Sektorin e Raportimit dhe Statistikave si dhe PMU ka haruar njé dokument
udhézues pér institucionet publike pér hedhjen e t€ dhénave pér zbatimin e njé sistemi té
monitorimit t& performancés qé ofron njé panoramé té situatés s€¢ shérbimeve pér qytetarét dhe
bizneset ( aplikimeve,shérbimeve té lévruara, respektimi i afateve, ankesat, q¢ mundé&son
analizén krahasimore té performancés , né bazé kohore etj). Bazuar né két€ udhézues sipas
raportimeve t€ béra nga institucionet e ndryshme Sektori i Performancés harton nje raport
pérmbledhés duke béré dhe analizén e performancés se ofrimit t€ shérbimeve sipas kétyre
elementeve.

2. Si éshté performanca e kétij sektori né zbatimin e rregullores sé brendéshme dhe té
programeve e planeve vjetore té punés.

Gjaté vitit 2015 me daljen e Vendimit nr. 674, daté 29.07.2015 Pér kalimin e sporteleve
pritése pér qytetarét t€ ZVRPP né administrim t€ ADISA, nga punonjésit e Drejtorisé sé
Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve si dhe t€ Sektorit t€ Performancés dhe Opinionit t&
Qytetarit €sht€ punuar pér plot€simin e pyetésoréve pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve nga
institucionet shtetérore né fokus t¢ ADISA dhe hedhjen e t€ dhénave né njé program né exel t&
krijuar pér két€ géllim. Sektori 1 Performancés €sht€ marré me hartimin e pyetésoréve pér
kryerjen e sondazheve pér marrjen e opinioneve t€ kénaqshmeérisé s€ qytetaréve pér shérbimet e
ofruara nga kéto institucione duke dhéné sugjerime pér pé€rmiré€simin e kétyre shérbimeve né
momentin g€ do t&€ ofrohen nga ADISA.

Gjaté vitit 2015 nuk jané hartuar plane t€ miréfillta pune pér funksionimin e sektoréve, késhtu
gé ky sektor objekt auditimi ka punuar pér njohjen e shérbimeve t€ ofruara nga institucionet
publike duke marré dhe opinionin e qytetaréve nése ishin t&€ kénaqur me kéto shérbime. Grupit t&
auditimit ju vu né€ dispozicion nga Sektori i Performancés njé plan pune pér periudhén Nentor
2015 deri né Dhjetor 2016, ku jané t€ pércaktuar aktivitetet qé do té kryhen nga ky sektor pér
kété periudhé si : Pérgatitja e pyetésoréve, kryerjen e sondazheve né bazé t& kétij pyetésori,
analiza e punés sé€ kryer dhe dérgimi i produktit pérfundimtaré t€ sektorét dhe drejtorité pérkatése
pér marrjen e masave pér pérmirésimin e punés aty ku ky sektor i vleréson se kérkojné
pérmirésim etj.

Pér vitin 2015 nga ky sektor jané zhvilluar:
a) Gjaté periudhés Shkurt - Mars 2015 jané zhvilluar anketime né 16 institucione né
fokus té ADISA.
b) 3 sondazhe pér matjen e kénaqésisé s€ qytetaréve né ZVRPP Tirané pér périudhén
(Shtator, Néntor,Dhjetor).
¢) 3fokus grupe pér marrjen e opinioneve pér kénaqésiné e qytetaréve pér ZVRPP.

Pér vitin 2016 nga ky sektor jané zhvilluar:
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a) Teté sondazhe pér matjen e kénaqésisé sé qytetaréve né:
- ZVRPP Tirané, - 2 sondazhe ( Janar, Qershor).
- ISSH Tirané, - 1 sondazh (Maj).
- Kavajé (ZVRPP,ISSH,QKB,FSDKSH,DPGIJC), - 5 sondazhe (Tetor)

b) Njé fokus grup pér ZVRPP Tirané.
d) Tre sondazhe on-line, pér periudhén Janar — Prill pér ZVRPP Tirané.

Gjetje nr.2

Pér periudhén e audituar Sektori i Performancés (Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit
té Standarteve ) nuk ka béré analizat e punés pér periudha tre mujore, gjashté mujore e
vjetore pér té analizuar objektivat e realizuara sipas programeve,ecuriné e punés dhe
detyrat e ngarkuara nga institucioni.

Rekomandim nr.2

U rekomandua qé nga ana e Drejtorisé sé Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve té béhen
analizat e punés 3- mujore, 6- mujore e vjetore pér té analizuar objektivat e realizuara sipas
programeve,ecuriné e punés dhe detyrat e ngarkuara nga institucioni sipas Ligji nr.13 daté
18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né Republikén e
Shqipéris¢” dhe VKM nr. 693 daté 22.10.2014 “Pér krijimin e Qendrés sé Ofrimit té
Shérbimeve té Integruara”,”Ligjit nr.10296 dt.08.07.2010 “Pér menaxhimin financiar dhe
kontrollin”,Kreu Il —Pérgjegjshméria menaxheriale-,neni 8,pika 8,gérma a dhe neni 9,pika
4,gérma b.

Népunési pérgjegjés ishte dakort me té gjeturén nga auditimi por sqaroi se:. Sektori i
Performances véren fillimisht se referuar Urdhérit Nr.103, daté 16.07.2015, Sektori i
Performancés dhe Opionit té Qytetaréve éshté béré pjesé e Drejtorisé sé Zhvillimit té
Standardeve dhe Informacionit duke filluar nga kjo daté. Ky sektor nuk ka qené pjesé e
Strukturés dhe Organikés sé Qendrés sé Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara (mé pas
Agjencia) pra nuk ka ekzistuar para késaj date (referuar Urdhérit Nr. 266, daté 16.12.2014).

Sektori i Performancés éshté formuar nga njé pérgjegjés dhe dy specialisté duke filluar nga fundi
i muajit néntor 2015. Késisoj, deri né kété periudhé nuk ka pasur njé plan pune té pércaktuar pér
sektorin né fjalé. Detyrat jané ngarkuar ad hoc nga eprorét si dhe njé pjesé e miré jané iniciuar
nga veté punonjésit e sektorit. Né mungesé té njé plani pune pér periudhén e sipérpérmendur nuk
ka gené e mundur té realizohej dhe analiza pérkatése.

Né dhjetor 2015 éshté realizuar fillimisht njé planifikim pune i Drejtorisé sé Standardeve dhe
Informacionit nga Drejtori i Drejtorisé, bazuar dhe né sugjerimet e Pérgjegjésit té kétij Sektori.
Né té evidentohen datat e fillimit dhe t¢é mbarimit té aktiviteteve pér sektorét pérkatés, pérfshiré
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dhe té kétij sektori objekt auditimi. Planifikimi né fjalé ka shérbyer si e vetmja menyré pér
analizimin e punés sé kryer pér periudhén néntor 2015- dhjetor 2016.

Megjithate, pér arsye se afatet e pérfundimit té aktiviteteteve jané pérditésuar periodikisht nga
Peérgjegjesi i Sektorit (me dakordésiné e Drejtorit té Drejtorisé si dhe né raste té vecanta edhe
nga Drejtori Ekzekutiv) e bazuar ndryshimeve té planit té punés (ngarkim me detyra té tjera té
paparashikuara, shtyrje afati né realizimin e kontratave etj), nuk ka ekzistuar njé bazé e
miréfillté pér té analizuar dhe pér té nxjerré rezultate konkrete mbi realizimin e planit. Sidoqofté,
né fillim té vitit 2017 éshté pérgatitur vetém njé raport vjetor pérmbledhés mbi aktivitetet e
kryera né pérgjithési nga Sektori i Performancés pér vitin 2015 dhe 2016. Gjithashtu, ¢do puné e
kryer nga sektori éshté pérmbledhur né njé raport javor, té dhénat e té cilit jané mbledhur né
bazé ditore me iniciative té veté Pérgjegjési té Sektorit dhe éshté raportuar te Drejtori i
Drejtorisé, deri né kohén kur ky raport éshté kérkuar nga i gjithé stafi i ADISA. Sektori i
Performances gjithashtu ka raportuar periodikisht aktivitetet e tij sipas kérkesave té ndryshme
(raport javor, Project Manager 600 ditor etj).

Pér mé tepér, Sektori i Performancés ka raportuar disa nga aktivitetet e kryera sipas kérkesés té
Sektorit té Financave, i cili ka hartuar “Raportin e Monitorimit pér Zbatimin e Programit
Buxhetor Afatmesém” pér periudhén Janar-Dhjetor 2015 (Nr.99 Prot, daté 29.01.2016) si dhe
pér periudhén Janar-Dhjetor 2016 (Nr. 87 Prot, daté 30.01.2017) ku jané analizuar dhe
vlerésuar disa nga produktet e Sektorit té Performancés pérkundrejt implikimeve financiare. Ky i
Sfundit mund té konsiderohet si pérmbushje e detyrimit pér analize periodike né mungesé té njé
analize sistematike té punés sé realizuar pérgjaté periudhés objekt auditimi. Né ¢do rast vérehet
se Sektori i Performancés disponon njé plan pune té miratuar pér vitin 2017, né bazé té sé cilit
do té realizohen analiza periodike mbi ecuriné e punés.

Lidhur me kété observacion grupi i auditimit sqaron se: Periudha e audituar éshté Qershor
2015 deri né Dhjetor 2016, periudhé qé ky sektor rezulton té jeté né strukturén e ADISA.
Aktiviteti i kryer nga Sektori i Performancés bazuar né dokumentacionin e véné né
dispozicion nga ky sektor besojmé qé éshté pasqyruar gjerésisht né Projekt Raportin e
Angazhimi duke pasqyruar dhe punén e béré nga ky sektor jashté objektivave té tij sipas
nevojave qé ka patur ADISA né fillimet e aktivitetit té saj, por referuar gjetjes ky sektor
nuk ka kryer analiza pér periudha té ndryshme kohe, té punés sé tij mbi aktivitetet e
realizuara, sa nga aktivitetet e planifikuara jané realizuar dhe sa prej tyre kané mbetur pa
u realizuar dhe arsyet e mosrealizimit, gjé e cila do kishte shérbyer dhe si indikator né
parashikimin e riskut dhe parandalimin e tij per periudhen ne vazhdim.Grupi i auditit e
vleréson punén e béré nga Ky sektor dhe raportimet e herépasheréshme te Népunési
Pérgjegjés dhé Titullari i Institucionit, por kéto raportime kané qéne té copétuara duke
dhéné informacion vetém pér aktivitetet e kryera dhe jo pér ato té parealizuara dhe
shkaget e mosrealizimit (si¢ éshté kryerja e sondazheve ose fokus grupeve pér periudhén
qershor 2016 deri né dhjetor 2016 megjithése ishin parashikuar té kryheshin cdo 3- muayj).
Duke qené se sektori Juaj éshté shprehur dakort pér rekomandimin e dhéné grupi i
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auditimit éshté né pritje té realizimit té kétij rekomandimi dhe njoftimin me shkresé né
momentin € ky rekomandim do té realizohet késhtu gé grupi i auditimit nuk e ndryshon
opininonin lidhur me kete gjetje duke e pasqyruar dhe né€ Raportin Final t¢ Angazhimit.

Sektori 1 Performancés mbikéqyr performancén e operatoréve t€ ZVRPP Tirané dhe
Qendrave t€ Integruara né rrethe pér lévrimin e shérbimeve ndaj qytetaréve pér t€ garantuar
pé€rmbushjen e pérgjegjésive té tyre dhe pér t€ paré€ progresin g€ ata b&jné pér t€ pérmirésuar
shérbimet. Operatorét duhet t€ jené t€ pérgjegjshém pér shérbimet g€ ata ofrojné, késhtu qé
mbikqgyrja dhe monitorimi i1 performancés nga Sektori I Performansés pérbén njé rol shumé té
réndésishém né pérpjekjet pér rritjen e transparencés dhe performanceés sé tyre.

Rregullorja e Brendéshme neni 10/4, i jep Sektorit t&€ performancés, autoritetin dhe
pérgjegjésin€é t€ mbikéqyr dhe né bazé té késaj t€ analizojé dhe raportojé pér sistemin e
performancés s€ punonjésve q¢ meren me ofrimin e shérbimeve si dhe t€ rekomandojé pér
pérmirésime dhe ndérhyrje né fushat e identifikuara me mangési né kété sistem né€ ményré qé
gjaté ofrimit t€ shérbimeve nga operatorét e ADISA , t€ zbatohet korniza legjislative e ofrimit té
shérbimeve si dhe té ndihmojé né vendosjen e standardeve dhe praktikave me té mira né kété
fushé.

Gjetje nr.3

Nga grupi i auditimit u konstatua se nga Ky sektor nuk éshté béré analiza mbi vlerésimin e
pérformancés sé punonjésve qé meren me ofrimin e shérbime né ZVRPP Tirané.

Ndikimi
Mos kryerja e analizés sé vlerésimit té pérformancés- bérja e ditur punonjésve se cfaré
kérkohet me ekzaktési prej tyre, si éshté performance e tyre deri né momentin e vleresimit

dhe cfaré duhet té béhet pér pérmirésimin e performancés, bén qé punonjesi té mos
vetekorigjohet dhe té mos keté motivimin e duhur pér arritjen e objektivave té caktuar.

Rekomandim nr.3

ményré periodike lidhur me ményrén sesi éshté duke i permbushur 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.

Nga népunési pérgjegjés u kthye observacion lidhur me kété gjetje duke theksuar se: Sektori i
Performancés konstaton se bazuar né “Rregulloren e Brendshme té Organizimit dhe
Funksionimit t¢ Administratés pér Agjenciné e Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara
(ADISA)”, miratuar me Vendim Nr. 2, daté 03.10.2016 té Késhillit Drejtues, né referencé té
nenit 10/4 té saj, Sektori i Performancés ndér té tjera “[kryen analizén e performancés té stafit
pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve té qytetaréve [...]”. Kjo dispozité duhet kuptuar né sens té
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gjeré, cka nénkupton detyrimin e matjes sé¢ performancés né levrimin e shérbimeve nga Zyrat
Pritése t¢ ADISA nga Sektori i Performancés e jo né matjen e performancés sé punés té stafit
pérgjegjés aty pér levrimin e shérbimeve (individualisht). Vierésimi individual i stafit pérgjegjés
éshté atribut ekskluziv i eprorit direkt: né rastin né fjalé stafi pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit i
ADISA (né ZVRPP Tirané) ka gené né varési té Drejtorisé Operacionale e tashme né varési té
drejtpérdrejté té Drejtorit Ekzekutiv t¢ ADISA. Rrjedhimisht interpretimi i ngushté i nenit 10/4 té
Rregullores sé ADISA vjen ndesh me kompetencat ekskluzive pér nga shkalla hierarkike té
organeve té sipérpérmendura pér té vlerésuar individualisht stafin pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimeve, njéherazi dikton dhe mos kompetencén e Sektorit té Performancés né vlerésimin
individual té stafit né fjalé.

Megjithaté, vlen té theksohet se Sektori i Performancés ka analizuar dhe vlerésuar performancén
e asistentéve té shérbimit té zyrave pritése té ZVRPP Tirané, ISSH Tirané, ZVRPP Kavajé, ISSH
Kavajé, DPGJC Kavajé, FSDKSH Kavajé dhe QKB Kavajé né kuadér té matjes sé
performancés né lévrimin e shérbimeve né sportel, si nga ana sasiore ashtu edhe cilésore
népérmjet kanaleve té ndryshme té informimit dhe implementimit té instrumentave té pércaktuar
pér matjen e performanceés si mé poshté:

= Sondazheve me ané té intervistimit té qytetaréve té paraqitur prané kétyre institucioneve;
= Focus Group-eve;

= Takimeve té drejtépérdrejta me qytetaré, té kontaktuar népérmjet kanaleve té ndryshme;
= Sondazhit on-line.

Pyetsori i cili éshté pérdorur gjaté intervistimit té qytetaréve pérmban pyetje konkrete (pyetje, té
cilat jané hartuar mbi indikatoré té pércaktuar) lidhur me performancen e stafit. Gjithashtu,
edhe takimet e organizuara jané zhvilluar me qéllim matjen mé cilésore té indikatoréve bazé té
performancés té stafit pérgjegjés gjaté ndérveprimit (informim/proces aplikimi) me qytetarét.
Bazuar né rezultatet (gjetjet) e secilit instrument té lartépérmendur lidhur me performancén e
stafit, Sektori i Performancés ka arritur né disa konkluzione si dhe ka béré rekomandime pér
pérmirésimin e performancés sé asistentéve té shérbimit gjaté ofrimit té shérbimit, si nga ana
profesionale ashtu edhe nga ana e komunikimit, té cilat jané adresuar edhe né Sektorét e tjeré te
ADISA pér té marré masat e duhura. Me qgéllim analizimin sa mé té detajuar té performancés té
stafit pergjegjés pér ofrimin e shérbimeve, kryesisht né ZVRPP Tirané éshté beré pérpjekje pér
diversifikimin e grupit té targetuar (gytetarét e paraqitur prané sporteleve té ndyshme) si gjaté
intervistimit ashtu edhe gjaté organizimit té focus group-eve (rezultatet e paraqitura né raporte
né piké pérqindje pér secilin sportel). Gjithashtu, jané béré sugjerime prané Drejtorit té
Drejtorisé pér implementimin e instrumentave té tjeré si:

=  Anketime népérmjet operatoréve té Call Center (outbound-telefonata dalése);
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= Mystery Shopping;
®  Monitorim periodik me ané té njé "Checklist" pér matjen e standardeve.

Si pérfundim, pérdorimi i té gjithé instrumentave dhe kanaleve té ndryshme, ku ndér té tjera
éshté edhe marrja e opinionit té qytetaréve ka si qéllim kryesor pércaktimin e objektivave pér
pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve publike ku njé komponent shumé i rendésishém éshté edhe
performanca e stafit (né térési e jo individualisht). Késisoj, Sektori i Performancés vleréson se
Gjetja 3 éshté e pabazuar.”

Lidhur me kété observacion grupi i auditimit sqaron se: Vlerésimi i performancés sé
punonjésve qé punojné né sportetelet e zyrave prité€se pér ofrimin e shérbimeve né ZVRPP
Tirané dhe Qendrén e Integruar Kavajé &shté béré nga pérgjegjésit e sektoréve té kétyre
gendrave , por bazuar né rregulloren e brendshme t¢ ADISA Sektori i Performancés ka pér
detyré funksionale vleésimin e performancés sé stafit ¢ meret me ofrimin e shérbimeve,
dhe marrjen e opinioneve nga qytetarét bazuar né té gjithé opinionet e marra népérmjet
instrumentave té ndryshém ( sondash mbi kenagésiné e qytetarit népérmjet pyetesorit me
qytetaré prané sporteleve, sondazheve online, fokus grupeve, vlerésimet népérmjet
formularéve “Zerii qytetarit” si dhe Vlerésimet e performancés sé punés nga pérgjegjésit
e kétyre sporteleve) dhe me té gjithé kéto opinione t&€ hartojé njé sistem pér vlerésimin e
pérformancés sé stafit. Gjé e cila nuk €shté realizuar nga ky sektor,késhtu gé grupi i auditimit

nuk pajtohet me sqgarimin e dhéné duke e pasgyruar kété gjetje dhe né Raportin Final té
Angazhimi.

3. Si éshté bashkérenduar puna me drejtorité e sektorét e tjeré né ADISA pér pérmirésimin e
punés né bazé té sugjerimeve pas pérfundimit té sondazheve e opinioneve té realizuara.

Pas marrjes s€ opinioneve nga qytetarét pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve nga institucionet
publike dhe krahasimin me shérbimet g€ ofrohen nga ADISA Sektori 1 Performancés bén
analizén e kétyre opinioneve dhe jep sugjerime pér pérmirésimin e performances.

Késhtu nga ky sektor &shté béré analiza e punés pas pérfundimit t€ sondazheve duke béré
vlerésimin sipas opinionit t& qytetarévé népérmjet intervistave dhe opinioneve online dhe duke
evidentuar problemet e paraqitura pér ofrimin e kétyre shérbimeve (dhe operatoréve ) pér
periudhen kur kéto shérbime ofrohen nga institucionet shtetérore dhe periudhén kur kéto
shérbime kryhen nga ADISA. Né pérfundim kéto gjetje jané€ diskutuar dhe me sektorét
pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve duke specifikuar sipas shérbimeve qé¢ mbulojné.

Takimet me fokus grupet jané organizuar nga Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té
Standarteve (Sektori 1 Performancés) duke informuar t€ gjithé drejtorité mbi organizimin e fokus
grupeve dhe konfirmim nga ana e tyre pér pjes€marrésit né€ Focus Group nga secili sektor.
Bashkérendimi i punés midis drejtorive vlerésohet si efektiv pasi ky sektor gé¢ né momentin e
formulimit té pyetésorit &shté konsultuar dhe me drejtorité e tjera duke marré opinionin e tyre
dhe sugjerimet pérkatése sipas detyrave té kryera nga kéto drejtori me gé€llim hartimin e njé
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pyetésori sa mé té pérshtatshém pér té nxjerré né pah vlerésimin népérmjet sondazheve,
pyetésoréve online si dhe focus groupeve, kénagshmériné e qytetaréve pér shérbimet e ofruara
nga ADISA .

Grupit t€ auditimit ju vu né dispozicion gjith€ korespondeca e béré me sektorét e tjeré duke
nisur nga diskutimi ndérmjet tyre pér hartimin e pyetésoréve duke marré mendimin e gjithé
sektoreve g€ meren me shérbimet e ofruara nga ADISA. Lidhur me marrjen e opinionit
népérmjet kanaleve t&€ ndryshmé pér kénaqésiné e qytetaréve ndaj shérbimeve t€ ofruara nga
institucionet publike dhe ADISA pér ato institucione gé jan€ marré né administrim, grupit té
auditimit ju vuné né dispozicion materiale t€ ndryshme duke filluar nga korespondenca e
zhvilluar midis Sektorit t€ Performancés me Drejtorin e Drejtorisé dhe sektorét e tjeré né ADISA
pér hartimin e pyetésoréve duke i pérshtatur sipas institucioneve ku do kryhet intervistimi,
kryerjen e fokus grupeve me qytetaré t€ ndryshém dhe marrja e opinioneve online, gjithashtu na
u vu né dispozicion e gjith€ puna e béré pér marrjen e t€ dhénave pér shérbimete kryera nga
institucionet publike, né focus t&€ ADISA si dhe sondazhet e kryera né kéto institucione pér
ményrén e ofrimit € shérbimeve, sa t€ kénaqyr ishin qytetarét me shérbimet e ofruara dhe ankesat
e tyre pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve , akomodimin , respektimi I afateve ligjore si dhe
ankesat e ndryshme. Né pérfundim t€ sondazheve t€ zhvilluara me t€ gjitha ményrat e
komunikimit me qytetarét, nga ky sektor jané€ pérgatitur raporte mbi sondazhet e kryera ( t€
vlerésuara si cilésore nga grupi I auditimit) duke pasqyruar t€ gjithé opinionet e marra nga
qytetarét lidhur me problematikat e shfaqura dhe pérmirésimet e mundéshme qé€ mund té€ kryhén
nga ADISA.

Né pérfundim t€ sondazheve t€ organizuara, ky sektor ka béré analizén e rezultateve té
arritura dhe sugjerimet e dhéna pér pérmirésimin e punés né t&¢ ardhmen.Dokumenti pérfundimtar
1 hartuar pas kryerjes sé sondazheve 1 €shté dérguar Drejtorit t€ Drejtoris ku ky sektor ka varésin,
pér diskutim me drejtorité g€ meren me pé€rmiré€simin e shérbimeve.

Gjetje nr.4

Né Drejtorin e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standarteve nuk u gjet asnjé material i
protokolluar se cfaré éshté béré nga kjo drejtori pér adresimin e problematikave té hasura
pér pérmirésimin e punés dhe diskutimi i materialeve dhe raporteve té ndryshme té
hartuara nga Sektori i Performancés me drejtorit dhe sektorét e tjeré né ADISA qé u jané
adresuar rekomandimet.

Rekomandim nr.4

Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t¢é Standarteve té fillojé menjéheré pérmirésimin e
sistemit té arkivimit té 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 arritur
performancén me té miré ose pér té eleminuar faktorét qé pengojne efektivitetin e kryerjes sé¢
sherbimeve dhe arritjen e objektivave nga ADISA.
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Népunési pérgjegjés ishte dakort me té gjeturén nga auditimi por sqaroi se: Sektori i
Performanceés véren se pas realizimit té anketimeve dhe marrjes sé opinionit qytetar pér ményrén
e ofrimit té shérbimeve (si pér institutionet pérgjegjése pér shérbimin ashtu dhe pér sportelet
ADISA) dhe analizimit té keétyre té fundit, gjetjet i jané béré me dije gjithnjé eprorit té
drejtpérdrejté dhe né raste té caktuara edhe Drejtorit Ekzekutiv té ADISA. Kéto té fundit jané
diskutuar ad hoc nga niveli drejtues i ADISA-s. Né pérfundim kéto gjetje jané diskutuar dhe me
sektorét pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve duke u detajuar sipas shérbimeve gé mbulojné. Po
ashtu, qé né momentin e formulimit té pyetésoréve ka patur konsulta me drejtorité e tjera
pérkatése, me qéllim marrjen e opinionit dhe sugjerimeve pér hartimin e pyetésoréve sa mé té
pérshtatshém dhe lehtésimin e analizés sé tyre té mépasshme.

Megjithaté, deri mé tani nuk ka patur materiale té protokolluara (kjo pér mungesé praktike
institucionale) apo diskutime mbi to apo rekomandime pér njésité pérkatése sipas njé sistemi
adresimi té mirépércaktuar.

Lidhur me kété observacion grupi i auditimit thekson se: Né projekt raportin e angazhimitt
éshté theksuar bashképunimi me sektorét dhe drejtorité e tjera pér gjithé punén e béré nga ky
sektor, por theksojmé se gjetja e auditimit ka t€ b&jé me mosprotokollimin e shkresve pér té
shérbyer si bazé té dhénash pér vlérésimin e punés sé béré, pasi ményra e dérgimit t€ shkresave
dhe vecanérisht e planeve té punés, raporteve, analizave dhe problematikave t€ ndryshme té
ngritura nga sektori apo drejtoria si dhe vendimet e marra pér pérmirésimin e punés nuk &shté
béré né ményrén e duhur pér ngritjen e dokumentacionit bazé té késaj drejtorie( por jo vetem) pér
punén e béré dhé sfidat g€ e presin né t€ ardhmen. ADISA &shté njé institucion i ri q& rritet dhe
ndryshon cdo dit€, €shté detyré e cdo drejtorié pér t€ krijuar njé€ arkiv t€ dokumentimit t€ punés
s€ béré nga ADISA gé né fillimet e punés sé€ saj, sepse vetém késhtu do t€ vlerésohét ecuria dhe
arritjet e kétij institucioni gjaté viteve né€ vazhdim. Duke gené se sektori Juaj €shté shprehur
dakort pér rekomandimin e dhéné grupi i auditimit &shté né pritje t€ realizimit t€ kétij
rekomandimi dhe njoftimin me shkresé¢ né momentin qé ky rekomandim do té realizohet. Kjo
gietje do té pasqyrohet dhe né raportin Final té Angazhimit

Gjaté analizés sé€ béré rreth kénaqshméris€ sé qytetarit pas intervistave t€ kryera nga punonjésit
e Sektorit t€¢ Performancés, opinioneve online dhe takimeve mé focus groupeve €shté arritur né
konkluzionin se gjaté periudhés qé shérbimet jané ofruar nga ADISA ka pérmirésime t€ dukshme
krahasuar me periudhén kur kéto shérbime ofroheshin nga ZVRPP Tirané, kéto ndryshime jané
paraqitur sipas grafikut mé poshté:
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Vlerésim mbi ndryshimet nga ADISA
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Lidhur me indikatorét ky¢ té performancés , ADISA ka shénuar progres t€ dukshém. Né
krahasim me vitin 2015, performanca e vitit 2016 ka rezultuar né rritje né t€ gjithé€ indikatorét e
matjes sé€ ofrimit té shérbimeve késhtu:

Informimi

- Tashmé qytetarét jané ndérgjegjésuar mé shumé qé para se t€ shkojné pér aplikim, té
informohen mé paré€ tek Info Point mbi shérbimin qé kérkojné.

Pritja dhe akomodimi

- Qytetarét kané kérkuar pérmir€sim té respektimit t€ radhés dhe askush nuk ka kérkuar
pé€rmirésimin e sallés s€¢ akomodimit.

Procesi I aplikimit

- Lidhur me kénaqésiné e qytetaréve ndaj performancés sé sportelistéve né térési gjaté
Qershor 2016, vetém (1%) e t€ intervistuarve nuk ishin t€ kénaqur.

Ndryshimet nga ADISA

- Lidhur me vleresimin e ndryshimeve té kryera nga ADISA, mesatarisht, 82% e personave
kané votuar pozitivisht.

Megjithaté né pérfundim t€ analizés sé béré ky sektor ka konstatuar dhe disa gjetje pér té cilat ka
adresuar dhe rekomandime te sektorét dhe drejtorité e tjera t&€ ADISA pér pérmirésimin e punés
né t€ ardhmen.

Bazuar né kéto t& dhéna opinion 1 grupit t€ auditimit €sht€ se pér periudhén e audituar &shté
rritur cilésia e ofrimit t€ shérbimeve publike pér disa komponenté, por referuar opinionit t&
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qytetaréve sipas sondazheve t€ kryera me ményra té ndryshme ka akoma vend pér pérmirésime,
pasi dhénia e shérbimeve nga Operatorét e ADISA nuk e ka zgjidhur problemin e respektimit t&
afateve ligjore pér marrjen e shérbimit t€ kérkuar.

Konkluzion i pérgjithshém.

Né pérfundim té auditimit rezultoi se Sektori i Performancés ka njé pérformancé té miré
gjaté periudhés sé audituar por referuar gjetjeve nga auditimi ka vend pér pérmirésim e
kontrollit té brendshém né drejtim té, analizés sé punés dhe vlerésimit té performancés sé
punonjésve né varési qé meren me ofrimin e shérbimeve né Zyrat Vendore dhe Rajonale si
dhe pérmirésimin e sistemit té arkivimit té dokumentacionit.

NEé pérfundim t€ auditimit pér pé€rmirésimin e punés né t&€ ardhmen rekomandojme:

PLAN VEPRIMI PER ZBATIMIN E REKOMANDIMEVE.
(Rekomandime sipas nivelit té drejtimit).

Rekomandim i mesém

Rekomandim 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 ¢faré duhet té funksionojé qé té arrihen kéto objektiva.

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 .

Rekomandim nr.3

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 vazhdueshmeérisht 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
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zbatim té Rregullores sé Brendshme miratuar me Vendim .2, daté 03.10.2016 té Késhillit
Drejtues té ADISA.

Rekomandim nr.4

Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit t¢ Standarteve té fillojé 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 arritur
performancén me té miré ose pér té eleminuar faktorét qé pengojné efektivitetin e kryerjes sé
shérbimeve (ose arritjen e objektivave) nga ADISA.

Grupi i Auditimit

Thoma PAPADHIMITRI

Shkurte HALILI
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