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l. PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE
1. Pérmbledhje

Mbéshtetur né ligjin nr. 114, dat€ 22.10.2015 “Pér Auditimin e Brendshém né Sektorin Publik”,
Manualin e Auditimit té Brendshém miratuar me Urdhér té Ministrit t& Financave nr. 100, daté
25.10.2016 “Pér miratimin e Manualit t€ Auditimit t€ Brendshém né Sektorin Publik”, né zbatim
té programit té angazhimit nr. 1322/1 prot, daté 25.11.2019, té miratuar nga Drejtori Ekzekutiv,
né Zyrén Rajonale ADISA Fier u krye auditim mbi “Vlerésimin e performancés té veprimtarisé sé
Zyrés Rajonale Fier gjaté ofrimit té shérbimeve pér qytetarét, duke analizuar efektivitetin e késaj
zyre dhe drejtorive té cilat jané pérgjegjése pér ofrimin e shérbimit, kontrollin, monitorimin dhe
raportimin e respektimit té standardeve gjaté ofrimit té shérbimeve publike né sportel”.

Misioni i angazhimit né Zyrén Rajonale Fier u krye nga grupi i auditimit i pérbéré nga Shkurte
Halili dhe Blerina Peshképia pér periudhén 01.06.2017 deri mé 31.06.2019, afati i kryerjes sé
auditimit éshté 25 Néntor 2019 deri mé 24 Janar 2020.

Projekt Raporti i Angazhimit u mbajt né pérfundim té misionit té angazhimit, mbi bazén e gjetjeve
té konstatuara dhe rekomandimeve té dhéna sipas natyrés sé gjetjeve i cili pasi u miratua nga
titullari u pércjellé né subjektin e audituar mé shkresén nr.1322/3 prot, daté 03.02.2020.

Nga népunési pérgjegjés me shkresén nr.1322/4 prot, daté 07.02.2020 u kthye observacion lidhur
me disa nga gjetjet dhe rekomandimet e Iéna. Nga grupi i auditimit pasi u kryen rregullimet dhe
sgarimet pérkatése, né pérfundim u pérgatit Raporti Final i Angazhimit.

Strategjia Kombétare pér Zhvillim dhe Integrim (SKZHI) 2015 - 2020, kishte né fokus
transformimin e ményrés sé ofrimit té shérbimeve né Shqipéri, pérmes gasjes me né gendér
gytetarin. Kjo mishérohet né Strategjiné Ndér sektoriale t¢ Reformés né Administratén Publike
(SNRAP) 2015 - 2020, e cila pérbén kuadrin e pérgjithshém pér modernizimin dhe transformimin
e institucioneve dhe praktikave té administratés publike né vend, me vizionin e “sigurimit té
shérbimeve me cilési té larté pér qytetarét dhe bizneset né ményré transparente, efektive dhe
efikase, népérmjet pérdorimit té teknologjive moderne dhe shérbimeve inovative, né pérputhje me
kérkesat e integrimit evropian, népérmjet népunésve civilé té paanshém, profesionalé dhe té
pérgjegjshém, pjesé e strukturave efigente”.

Konsolidimi i hapave té ndérmarra do té shogérohej me shtrirjen e veprimit né té gjitha shérbimet
pér qytetarét dhe bizneset nga institucionet e administratés shtetérore né gjithé territorin e
Republikés sé Shqipérisé. Né zbatim té késaj strategjia nga Agjencia e Ofrimit t€ Shérbimeve
Publike té Integruara éshté ngritur Qendra e Integruar me njé ndalesé né Fier, e cila ka nisur
funksionimin e saj pér qytetarét né daté 12.05.2017.

Pér vlerésimin e performancés sé veprimtarisé sé Zyrés Rajonale Fier, nga Sektori i Auditit né
ADISA u planifikua njé auditim performance pér té vlerésuar funksionimin e sistemit té kontrollit
té brendshém né kété zyré, pér té evidentuar problematikat e ndryshme dhe dhéné rekomandime
pér pérmirésimin e tyre.
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Né pérfundim té misionit té angazhimit rezultoi se:

e Gjaté periudhés objekt auditimi marréveshjet e bashképunimit té lidhura midis ADISA-s dhe
institucioneve pérgjegjése pér dhénien e shérbimit nuk jané respektuar né shkallén e duhur,
duke paragitur problematikat si mé poshté:

- ZVRPP né lidhje me mos respektimin e afateve ligjore pér dhénien e shérbimit qytetaréve,
si dhe mos respektimi i afateve ligjore pér shqyrtimin e ankesave dhe kthimin e pérgjigjes;

- ISSH né lidhje me mosfunksionimin e sistemit me té cilén punon ISSH né Iénien e
gjurméve té aplikimit té realizuar né sistem;

- QKB né lidhje me mungesén e njé punonjési né sportelin e dedikuar kétij institucioni pér
njé kohé té gjaté, duke béré gé shérbimi té ofrohet me dy sportele nga tre qé éshté projektuar
pér ofrimin e shérbimit;

- Posta Shgiptare né lidhje me radhén e krijuar né sportelet e dedikuara pasi né kété sportel
nuk éshté i integruar sistemi i biletarisé.

Niveli i Riskut/i mesém:

e Pér periudhén e audituar drejtorité e caktuara pér mbikéqgyrjen dhe monitorimin e standardeve
té vendosura pér funksionimin e Zyrave Rajonale/Vendore, pér periudhén objekt auditimi nuk
kané realizuar té gjitha objektivat e vendosura (kryesisht aktivitet e planifikuara pér
mbikéqyrjen dhe monitorimin né terren té gendrave ADISA, né lidhje me respektimin e
standardeve té vendosura pér funksionimin e tyre si dhe pér rritjen e performancés sé stafit).

e Formatet standarde té raportimit nuk jané té miratuara, ato jané ndryshuar disa heré gjaté
periudhés objekt auditimi duke béré qé aktivitetet e kryera sipas sektoréve té mos evidentohen
(referuar hartave té proceseve té punés dhe gjurméve té auditit té miratuara).

e Raportet e hartuara nga strukturat e caktuara pér mbikéqyrjen, monitorimin dhe vlerésimin e
performancés nuk jané pércjellé né ményré zyrtare titullarit dhe gendrave té monitoruara
(Zyrave Rajonale/Vendore) me géllim marrjen né analizé té raportit t¢ monitorimit dhe
zgjidhjen e problemeve té konstatuara. Niveli i Riskut/i mesém.

2. Qéllimi i auditimit

Qéllimi i auditimit éshté ti ofrojé titullarit njé raportim té besueshém, té pavarur dhe objektiv mbi
efektivitetin e veprimtarisé sé Zyrés Rajonale Fier duke e konsideruar pérmirésimin e ofrimit té
shérbimeve pér qytetarét njé prioritet té institucionit. Né pérfundim té auditimit u konstatua se:

Zyra Rajonale Fier ofron shérbime publike pér gytetarét népérmjet sporteleve pritése té ngritura
né kété zyré. Veprimtaria e késaj zyre éshté organizuar dhe ka funksionuar né zbatim té ligjit nr.
13, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel né Republikén e
Shqipérisé”, ligjit nr. 9131, daté 08.09.2003 “Pér rregullat e etikés né administratén publike”,
Vendimit té Késhillit Drejtues nr. 2, dat€ 10.03.2016 “Pér miratimin e rregullores sé brendshme
pér organizimin dhe funksionimin e administratés s¢ ADISA”, ligjit nr. 7961, daté 12.07.1995
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“Kodi i punés i Republikés s¢ Shqipéris€”, i ndryshuar, ligji nr. 10296, daté 08.07.2010 “Pér
menaxhimin financiar dhe kontrollin™, i ndryshuar me ligjin nr. 110, daté 15.10.2015, Udhézimit
nr. 3477/2015 “Pér metodologjiné e klasifikimit, kodifikimit dhe formularét e aplikimit té
shérbimeve qé ofrohen nga administrata shtetérore”, Vendimit nr. 343, daté 04.05.2016 “Pér
pércaktimin ¢ autoritetit pérgjegjés pér hartimin e modeleve”, Vendimit nr. 584, daté 27.7.2016
“Pér standardizimin e ményrés sé klasifikimit dhe kodifikimit té shérbimeve publike dhe té
hartimit t€ formularéve pér aplikimin né shérbime”, Vendimit té Késhillit t& Ministrave nr. 384,
dat€ 25.5.2016 “Pér miratimin e dokumentit t€ politikave afatgjata pér ofrimin e shérbimeve me
né gendér gytetarin nga administrata shtetérore né Shqipéri”’, Marréveshjeve té bashképunimit gé
rregullojné té drejtat dhe detyrimet e paléve gjaté ofrimit t€ shérbimeve né sportel, si dhe akteve
té tjera ligjore e nénligjore qé rregullojné veprimtaring e késaj Zyre (Urdhrave dhe VKM mbi
ndryshimet né strukturén e ADISA) et].

3. Risget e aktiviteteve té subjekteve

Risget e aktiviteteve té subjektit té pérfshira né kété auditim, pra Zyra Rajonale Fier, Drejtoria e

Administrimit té Qendrave (Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimeve dhe Sektori i
Komunikimit me Qytetarin) si dhe Drejtoria e Standardeve (Sektori i Performancés dhe
Raportimeve) kané té béjné me véshtirésité dhe pengesat qé subjektet hasin né realizimin e
detyrave dhe funksioneve té pércaktuara né kuadrin ligjor né fuqi, ato lidhen kryesisht me risge té
jashtme dhe té brendshme. Pér té kryer analizén e riskut, jemi mbéshtetur né Rregulloren pér
Vlerésimin e Riskut né ADISA, né regjistrin e riskut té institucionit. Jané marré né konsideraté
vetém risget e nivelit mesatar dhe té larté. Pér té pércaktuar nivelin e riskut, grupi i auditimit éshté
bazuar né analizat e punés dhe raportet e veprimtarisé sé Zyrés Rajonale Fier né vecanti dhe
ADISA-s né pérgjithési pér vitet 2017, 2018, 6-mujorin e paré 2019, Rregulloren e Brendshme té
institucionit si dhe Rregulloren pér Funksionimin e Zyrave Rajonale /Vendore. Né funksion té
pérmbushjes sé késaj kornize, éshté lidhur secili risk me pyetjet audituese qé drejtojné kété
program auditimi.

TABELA E RISQEVE

Nr | Pérshkrimi i riskut Risku para Kontrollet ekzistuese
kontrollit
1 Risk i jashtém Mos funksionim i sistemit né -Rregullore e brendshme pér funksionimin e zyrave
ofrimin e shérbimeve pér institucionet pérkatése. i larté pritése;

-Marréveshje bashképunimi midis ADISA-s dhe
Institucioneve pérkatése.

2 Risk i brendshém

Mos realizimi né kohé dhe me efigenc i procesit té | i mesém -Rregullore e brendshme pér funksionimin e zyrave
aplikimit nga asistentet e shérbimit pritése.
3 Risk i brendshém
Mos administrimi i procesit té ankesave si dhe i mesém - Ligji nr.13/2016 ,Rregullore e brendshme pér
nevojés pér realizim, nga asistenti i shérbimit funksionimin e Zyrave Pritése
4 Risk i jashtém. Marréveshje bashképunimi ZVRPP / Posta Shqiptare
6
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Mos funksionim i sportelit postar. i mesém

5 Risk i jashtém. Mos dhénia e shérbimit né kohén e Ligji pér ADISA dhe Ligji pér ZVRPP
duhur dhe me cilésiné nga ZVRPP. i larté

6 Risk i jashtém. Shqyrtimi me vonesé i ankesave Ligji pér ADISA, dhe marréveshjet e bashképunimit.
nga zyrat pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve. i larté

7 Risk i Brendshém. Mos kryerja e Monitorimit dhe Rregullore e Brendshme e ADISA-s

Vlerésimit sipas metodologjisé sé caktuar dhe pér | i larté
té gjitha gendrat ADISA.

4. Objektivi i auditimit

Auditimi me temé “Funksionimi i Zyrés Rajonale ADISA Fier gjaté ofrimit té shérbimeve né
sportel” éshté shtriré né periudhén Qershor 2017 - Qershor 2019 dhe ka analizuar efektivitetin e
subjekteve objekt auditimi, té cilat jané pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve pér qytetarét
népérmjet sporteleve té shérbimit, mbikéqyrjen e ofrimit té shérbimeve nése ato realizohen sipas
standardeve té vendosura, vlerésimi i performancés sé gendrave népérmjet kanaleve té ndryshme
té ofrimit té shérbimeve etj, si dhe problematikave té dala prej tyre. Ky auditim ka pér géllim té
ofrojé njé tablo té garté mbi situatén legjislative pér ményrén e ofrimit té shérbimeve pér qytetarét,
pérputhshmériné e veprimtarisé sé zhvilluar me standardet e vendosura si dhe gjendjen reale té
ofrimit té shérbimeve né Zyrén Rajonale Fier, duke analizuar masat e marra nga subjektet qé kané
pér detyré kontrollin, monitorimin, raportimin e ményrés sé ofrimit té shérbimeve né kété gendér.
Kushtet té cilat jané té nevojshme pér té siguruar efektivitetin kané té béjné me nivelin e
performanceés sé subjektit nén auditim.

Né pérfundim té punés né terren mé daté 24.01.2020, u krye takimi pérmbyllés né subjektin e
audituar ku u diskutuan konkluzionet e auditimit, té cilat jané trajtuar gjerésisht né Projekt Raportin
e Angazhimit.

Projekt/Raporti i angazhimit u mbajt né pérfundim té misionit té angazhimit, mbi bazén e gjetjeve
té konstatuara dhe rekomandimeve té dhéna sipas natyrés sé gjetjeve.

Diskutimi i kétyre gjetjeve do té kryhet edhe njé heré pérpara hartimit té Raportit Pérfundimtar.

1. HYRJE
1. Veprimtaria dhe detyrat e subjektit té audituar

Zyra Rajonale Fier éshté pjesé e strukturés sé ADISA e ngritur né bazé t¢ VKM nr.306, daté
05.04.2007 “Pér disa ndryshime né VKM nr.654, daté 14.09.2016 “Pér miratimin e strukturés dhe
organikés s€ Agjencis€é s€ Ofrimit t€ Shérbimeve Publike t€ Integruara”. Kjo zyré ka nisur
shérbimin pér qytetarét né dt.12.05.2017. Fushéveprimi i i kétij subjekti &shté ofrimi i shérbimeve
publike né sportel.

Veprimtaria e Zyrés Rajonale Fier zhvillohet né zbatim t&é Ligjit 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit
té shérbimeve publike n€ sportel né Republikén e Shqipéris€” si dhe marréveshjeve té lidhura me
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institucionet e tjera gé ofrojné shérbime né kété zyré. Né ADISA Fier ofrohen shérbime publike
né sportele nga 9 institucione té nivelit gendror dhe vendore. Ofrimi i shérbimeve publike
realizohet nga sportelet e institucioneve gé jané néné administrimin e Agjencisé sé Ofrimit té
Shérbimeve Publike té Integruara si dhe nga sportelet e institucioneve té tjera mé té cilat ADISA
ka nénshkruar marréveshje pér ofrimin e shérbimeve publike pérkatése né sportel né ambientet e
gendrés sé integruar.

2. Burimet e kritereve

2.1 Kriteret politike

Strategjia Kombétare pér Zhvillim dhe Integrim (SKZHI) 2015 - 2020, Strategjia Ndér sektoriale
e Reformés né Administratén Publike (SNRAP) 2015 — 2020. Dokumenti i politikave afatgjata pér
Ofrimin e Shérbimeve me né Qendér Qytetarin nga administrata shtetérore né Shqipéri.

2.2 Kriteret e monitorimit dhe raportimit

Raport Vjetor 2017, 2018 pér Veprimtariné e ADISA, Analiza 6- mujore dhe vjetore té vitit 2017,
2018, 2019 pér funksionimin e Zyrés Rajonale Fier. Raportet e Monitorimit té gendrave, Raportet
e Vlerésimit té Performancés. Vlerésimi fillestar pér projektin e Shérbimeve Publike me né Qendér
Qytetarin nga ISDA. Studim fizibiliteti pér zbatimin e ndarjes sé sporteleve pér qytetarét (front
office) nga Strukturat pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike (back office) né institucionet
e administratés shtetérore (ref no. 04.01). Raport Final IDRA Research &Consulting, Inovacion
kundér korrupsionit: “Ndértimi i njé modeli té ofrimit t& shérbimit me né gendér qytetarin”. Klienti
Misterioz “ Vlerésimi i performancés né ofrimin e shérbimeve publike nga institucionet gendrore”
etj.
2.3 Kriteret teknike

» Ligji nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né Republikén e
Shqipérisé”;

» VKM nr. 343, daté 4.5.2016 Pér pércaktimin e autoritetit pérgjegjés pér hartimin e modeleve

» Vendim nr. 522, daté 13.07.2016 i Késhillit t€ Ministrave “Pér krijimin e bazgs t€ t€¢ dhénave
shtetérore “Sistemi 1 menaxhimit té kartelave informative pér shérbimet publike”;

» Vendim nr. 584, dat€ 27.07.2016 i Késhillit t&¢ Ministrave “Pér standardizimin ¢ ményrés sé&
klasifikimit dhe kodifikimit té shérbimeve publike dhe té hartimit té formularéve pér aplikimin
né€ shérbime”;

» Vendim nr. 640, dat€ 07.09.2016 i K&shillit t&€ Ministrave “Pér kalimin e sporteleve t€ shérbimit
té Fondit té Sigurimit té Detyrueshém té Kujdesit Shéndetésor né administrim té Agjencisé sé
Ofrimit t&€ Shérbimeve Publike té€ Integruara (ADISA)”, i ndryshuar;
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http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2016/10/Official-Gazette-no.962c-June-32c-2016.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2016/10/Official-Gazette-no.962c-June-32c-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/80-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/135-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/135-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/164-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/164-2016.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2016/PDF-2016/164-2016.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2016/12/VKM-Nr.-640-dat%C3%AB-7.9.2016-P%C3%ABr-transferimin-e-sporteleve-t%C3%AB-FSDKSH-p%C3%ABr-Kavaj%C3%ABn-dhe-Fierin-n%C3%AB-administrimin-e-ADISA.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2016/12/VKM-Nr.-640-dat%C3%AB-7.9.2016-P%C3%ABr-transferimin-e-sporteleve-t%C3%AB-FSDKSH-p%C3%ABr-Kavaj%C3%ABn-dhe-Fierin-n%C3%AB-administrimin-e-ADISA.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2016/12/VKM-Nr.-640-dat%C3%AB-7.9.2016-P%C3%ABr-transferimin-e-sporteleve-t%C3%AB-FSDKSH-p%C3%ABr-Kavaj%C3%ABn-dhe-Fierin-n%C3%AB-administrimin-e-ADISA.pdf

» Vendim nr. 757, daté 26.10.2016 1 Késhillit t€ Ministrave “Pér kalimin e sporteleve pritése pér
qytetarét té zyrave vendore té regjistrimit té pasurive té paluajtshme né administrim té
Agjencisé s€ Ofrimit t€ Shérbimeve Publike té Integruara”;

» Vendim nr. 624, daté¢ 26.10.2018 i Késhillit t€ Ministrave “Pér miratimin e manualit pér
standardizimin e ngritjes dhe funksionimit t€ sportelit t€ shérbimit publik™;

» Vendim nr. 625, daté 26.10.2018 i Késhillit té Ministrave “Pér miratimin e manualit pér etikén
né ofrimin e shérbimeve publike né sportel”;

» Vendim nr. 648, daté 31.10.2018 i Késhillit t¢ Ministrave “Pér Kkartelat informative pér
shérbimet publike g€ u ofrohen qytetaréve”.

2.4 Kriteret e tjera

Rregullore e brendshme e organizimit dhe funksionimit té administratés sé ADISA;
Rregullore e brendshme pér funksionimin e Zyrave Pritése;

Rregullore pér menaxhimin e aktiveve né ADISA;

Marréveshjet me institucionet e pavarura dhe njésité e geverisjes vendore si dhe akte té tjera
ligjore e nénligjore gé normojné fushén e ofrimit té shérbimeve publike pér qytetarét.

YV VYV

3. Strategjia e Sektorit té Auditit né auditimet e performacés

Auditi i Brendshém duke synuar realizimin e misionit té tij, pér dhénien e sigurisé titullarit se
sistemet e ngritura pér funksionimin e ADISA né térési dhe Zyrés Rajonale Fier né shérbim té
gytetarit né vecanti, jep njé informacion mé té gjeré mbi ecuriné e projekteve dhe programeve té
ADISA pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve pér qytetarét. Népérmjet auditimit té
performancés synohet té analizohet ekonomiciteti, eficenca dhe efektiviteti i veprimtarisé sé Zyrés
Rajonale Fier dhe Drejtorive té cakruara pér mbikéqyrjen dhe monitorimin e veprimtarisé sé saj.
Ky auditim do té ndihmojé Zyrén Rajonale Fier té masé rezultatet e saj, té identifikojé mangésité
né politikat e hasura dhe té synojé pérdorimin e politikave té hartuara dhe té synojé pérdorimin e
metodave dhe mjeteve sa mé efektive pér rritjen e rezultateve me té njéjtén kosto.

4. Auditime té méparshme né kété fushé

Né ADISA nuk jané kryer auditime performance lidhur me fushén e ofrimit té shérbimeve publike
pér qytetarin, por auditime pérputhshmérie mbi pérputhshmériné veprimtarisé sé Zyrave
Rajonale/Vendore me standardet e vendosura, politikat dhe kriteret ligjore né lidhje me ofrimin e
shérbimeve pér qytetarét.

I11.  METODA E AUDITIMIT

Pér auditimin e sistemit t& performancés mbi “ Vlerésimin e performancés té veprimtarisé sé Zyrés
Rajonale Fier, gjaté ofrimit té shérbimeve pér qytetarét, duke analizuar efektivitetin e késaj zyre
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http://www.qbz.gov.al/Ligje.pdf/sherbim%20publik/VKM%20_757_26102016_perditesuar.pdf
http://www.qbz.gov.al/Ligje.pdf/sherbim%20publik/VKM%20_757_26102016_perditesuar.pdf
http://www.qbz.gov.al/Ligje.pdf/sherbim%20publik/VKM%20_757_26102016_perditesuar.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2018/PDF-2018/155-2018.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2018/PDF-2018/155-2018.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2018/PDF-2018/155-2018.pdf
http://www.qbz.gov.al/botime/fletore_zyrtare/2018/PDF-2018/155-2018.pdf
http://www.qbz.gov.al/Botime/Akteindividuale/Janar%202018/Fletore%20157/VKM%20nr.%20648,%20date%2031.10.2018.pdf
http://www.qbz.gov.al/Botime/Akteindividuale/Janar%202018/Fletore%20157/VKM%20nr.%20648,%20date%2031.10.2018.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2019/06/1.-Rregullore-e-Brendshme-per-organizimin-e-ADISA-s-1.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2019/06/Rregullore-e-brendshme-p%C3%ABr-funksionimin-e-Zyrave-Prit%C3%ABse_Miratuar-me-Vendim-KD-Nr.-3-dat%C3%AB-25.04.2017-1.pdf
http://www.adisa.gov.al/wp-content/uploads/2019/06/Rregullore-p%C3%ABr-menaxhimin-e-aktiveve-n%C3%AB-ADISA.pdf

dhe drejtorive té cilat jané pérgjegjése pér ofrimin e shérbimit, kontrollin, monitorimin dhe
raportimin e respektimit té standardeve gjaté ofrimit té shérbimeve publike né sportel” jané
mbledhur dhe analizuar dokumentet ¢ Zyrés Rajonale ADISA Fier dhe drejtorive t& tjera né
institucion g€ kané t€ b&jné me monitorimin, mbikéqyrjen dhe vlerésimin e performacés sé
gendrave ADISA dhe raportimin e tyre.

Subjektet kan€ bashképunuar dhe kané ofruar t€ gjithé dokumentacionin q€¢ kané€ (shkresoré dhe
elektronik) me gé€llim arritjen e njé€ vlerésimi sa mé objektiv dhe t€ kompletuar.

Pér hartimin e kétij projekt raporti grupi i auditimit mori né shqyrtim disa lloje dokumentesh si:

- Marréveshjet e nénshkruara;

- Raporte sipas modelit té standardizuar té hartuara nga Zyra Rajonale Fier, Sektori i
Performancés dhe Raportimeve etj.;

- Komunikimet elektronike midis pérgjegjésit t€ Zyrés Rajonale Fier me Drejtorité né ADISA
dhe Institucione té tjera gé ofrojné shérbime prané gendrave ADISA,;

- Plane pune, pérshkrime pune etj.;

- Pyetje té drejtpérdrejta dhe konsultime té herépashershém;

- Dokumente pér vlerésimin e risgeve, gjurmét e auditit etj.;

- Raporte té tjera t€ hartuara nga Konsulenca t&€ ndryshme qé kané punuar prané ADISA pér
vlerésimin e cilésisé sé ofrimit t€ shérbimeve publike pér qytetarét.

N¢é kuadér té planifikimit t€ auditimit, mbi bazén e dokumentacionit q€ grupi i punés kishte né

dispozicion duke u bazuar né udhézimet e manualit, u krye njé vlerésim i pérgjithshém i mjedisit

té kontrollit. Duke konsideruar ngarkesén e punés té raportuar né raportet mujore, né eksperiencén

e grupit t& auditimit n€ auditimet e kryera n€ gendrat e tjera ADISA si dhe dokumentacionin

relativisht t€ pakét pér t€ kryer angazhimin e auditimit, risku 1 pérgjithshém i1 mjedisit t€ kontrollit

u vlerésua 1 Mesém.

Gjaté angazhimit té grupit té auditimit u mbartén disa risge gé lidhen me:

1. Mungesa e stafit té sektorit t€ auditimit;

2. Pamundésia e grupit t€ punés pér té€ kryer punén né terren né ambientet e Zyrés Rajonale Fier;

3. Mungesa e t€ dhénave pér té béré t€ mundur njé vlerésim sa mé objektiv pér pérmirésimet e
realizuara nga ADISA gjaté ofrimit t€ shérbimeve né krahasim me periudhén kur kéto shérbime
ofroheshin né institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimeve.

Nga analiza e kétyre faktoréve u pércaktua metoda gé do té aplikohej qé kalonte népérmjet njohjes
sé fushés, kuadrit ligjor dhe profesional t¢ menaxhimit té saj. Vlerésimin e faktoréve ndikues né
veprimtariné audituese pér té siguruar pérmbushjen e géllimit té angazhimit té auditimit; Sigurimin
e menaxhimit efektiv té riskut té zbulimit nga grupi i auditimit. Auditimi i Zyrés Rajonale Fier u
krye pér periudhén Maj 2017 deri mé Qershor 2019 duke béré ballafagimet me personat pérgjegjés.
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IV. GJETJET, KONKLUZIONET DHE REKOMANDIMET PER CDO SISTEM

1. A jané hartuar dhe zbatuar politika té pérshtatshme nga ADISA pér menaxhimin e
sporteleve té shérbimit?

Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara (ADISA) nisur nga planifikimi pér
shtrirjen né territor né Republikén e Shqipérisé ka marré pérsipér ngritjen dhe vénien né
funksionim té Zyrés Rajonale Fier. Bazuar né Rregulloren e Brendshme pér Funksionimin e
Zyrave Pritése miratuar me Vendim nr.3, daté 25.04.2017 té Késhillit Drejtues dhe Rregulloren e
Brendshme pér Funksionimin e ADISA miratuar me Vendim nr.2, daté 03.10.2016 éshté ngritur
njé sistem i funksionimit né kété zyré népérmjet sporteleve pritése, té ndara nga zyrat pérgjegjése
pér dhénien e shérbimit.

Veprimtaria e késaj zyre zhvillohet né€ zbatim t€ Ligjit 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit té
shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipéris€”. Né Zyrén Rajonale Fier ofrohen
shérbime publike né sportele nga 9 institucione té niveleve gendrore dhe vendore. Ofrimi i
shérbimeve publike realizohet nga sportelet e institucioneve gé jané néné administrimin e
Agjencisé sé Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara si dhe nga sportelet e institucioneve té
tjera me té cilat ADISA ka nénshkruar marréveshje pér ofrimin e shérbimeve publike pérkatése né
sportel né ambientet e gendrés sé integruar.

Pérkatésisht nén administrimin e ADISA Fier jané sportelet e institucioneve, si:

- Zyra Vendore e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme (5 sportele dhe ofrohen 51 shérbime);
- Instituti i Sigurimeve Shogérore (3 sportele dhe ofrohen 67 shérbime);

- Fondii Sigurimeve té Detyrueshém té Kujdesit Shéndetésor (1 sportel dhe ofrohen 5 shérbime);
- Info Point (ankesa 1 sportel, informacion 1 sportel, protokoll 1 sportel);

- Posta Shqiptare 2 sportele.

Né ambientet e gendrés sé integruar Fier ofrojné shérbime publike né sportel dhe institucionet, si:

- Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve (2 sportele dhe ofrohen 28 shérbime);

- Qendra Kombétare e Biznesit ( 3 sportele dhe ofrohen 169 shérbime);

- Shérbimi Kombétar i Punésimit ( 2 sportele dhe ofrohen 24 shérbime);

- Shérbimet Vendore me dy sportele ( taksa vendore dhe regjistrimi i tokave bujgésoré) té cilat
sé bashku kané (8 shérbime).

Kéto institucione realizojné ofrimin e shérbimeve publike né sportel né ambientet e ADISA, por
néné drejtimin dhe orientimin e drejtorive pérkatése, né total né kété zyré ofrohen 352 shérbime.
Ofrimi i shérbimeve publike né sportel realizohet nga specialistét e shérbimit té secilit institucion.
Institucionet jané té ndara midis tyre dhe identifikohen népérmjet emértimeve pérkatése.

Pér mbarévajtjen dhe zhvillimin e punés éshté pércaktuar, pérgjegjési i zyrés rajonale ADISA Fier.
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Gjithashtu, pér mbéshtetje dhe asistencé teknike né rastin e problematikave me sistemin apo
pajisjet &shté pércaktuar njé specialisté IT.

Sporteli i dhénies sé Informacionit pérbéhet nga 1 specialist shérbimi i cili sgaron gytetarét pér
cdo lloj problematike apo udhézimi se ku duhet té drejtohen pér aplikimet pérkatése, ky sportel
verifikon nése gytetari ka dokumentacionin e nevojshém para se té futet né aplikim, verifikon nése
qytetari éshté pajisur me bileté, kontrollon statusin e aplikimit, orienton gytetarin pér nevojat qé
ka pér aplikim né sportelin specifik, jep ¢cdo lloje informacioni né lidhje me oraret afatet dhe
ményrat e aplikimit.

Eshté ngritur njé sportel i dedikuar pér ankesat, ku qytetarét mund shprehin ankesén lidhur me
asistentét e shérbimit té Zyrés Pritése (FO) ADISA dhe ankesat pér Zyrat Pérgjegjése pér dhénien
e shérbimit (BO) (ZVRPP, ISSH, FSDKSH, DPT, QKB, SHKP, DPGJC, Shérbimet Vendore).
Ankesat dorézohen né fund té dités me procesverbal té firmosur nga personat e autorizuar nga
ADISA dhe institucionet e tjera.

Pér sigurimin e njé informacioni sa mé cilésor dhe pér té shmangur pasiguri té qytetaréve gjaté
aplikimit pér shérbim lidhur me dokumentacionin e kérkuar pér pérfitimin e cdonjérit prej
shérbimeve gé ofrohen nga institucionet qé ofrojné shérbime né Qendrén e Integruar Fier, nga
ADISA jané hartuar Kkartelat informative té cilat jané dakordésuar me ZQRPP me shkresén nr.
6729/1 prot., daté 09.10.2017, me FSDKSH me shkresén nr. 5312/1 prot., daté 23.11.2017, me
ISSH me shkresén nr. 3240/2 prot., daté 20.05.2016, me DPT me shkresén nr. 4998/1 prot., daté
15.03.2017 dhe DPGJC me shkresé nr.2249/1 prot., daté 14.06.2016 etj.

Kartelat Informative kané informacion té detajuar mbi ¢do shérbim (dokumentacioni i nevojshém,
tarifat, afatet ligjore pér kthimin e pérgjigjes etj). Gjithashtu jané ndérmarré disa hapa duke
standardizuar informacionin mbi shérbimet publike duke e béré informacionin té disponueshém
né platforma té shuméfishta, si digjitale dhe jo-digjitale, pér té arritur té gjitha kategorité e
popullsisé. Kéto platforma pérfshijné njé linjé té dedikuar 118 00, sporteli i informacionit né ¢do
gendér ADISA, portalin e e-Albania dhe fagen e internetin té ADISA.

Gjaté periudhés sé auditmit né Qendrén e Integruar Fier u konstatua se kryerja e aplikimit kur
qytetarét paraqiten né sportelet e ADISA-s realizohej né bazé té programeve me té cilat punojné
institucionet sipas marréveshjeve té lidhura me to.

1.1 A éshté i plotésuar kuadri ligjor mbi ofrimin e shérbimeve publike né sportel dhe a ka
gené efektiv?

Ngritja e Qendrave ADISA ka si géllim ofrimin e njé modeli té ri dhe té integruar té shérbimeve
publike, duke vendosur né gendér gytetarin. Ky géllim realizohet népérmjet administrimit dhe
miréfunksionimit té sporteleve FO pér gytetarét, duke pérmirésuar cilésiné e shérbimit, rritjen e
aksesit né informacion si dhe pérfitimin mé té madh té shtresave vulnerabil nga shérbimet publike.
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Ligji nr. 13/2016, daté 18.02.2016 “P&r ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé€” i cili €shté miratuar né Shkurt té vitit 2016 ka si géllim pércaktimin e
rregullave pér ofrimin e shérbimeve publike nga institucionet e administratés shtetérore pérmes
hegjes sé pengesave administrative dhe ofrimit té tyre né ményré té shpejté, efikase, transparente
dhe me cilési té larté. Veprimtaria e Agjencisé sé Ofrimit t€ Shérbimeve Publike té Integruara
(ADISA) gjaté viteve 2016-2019 éshté pérgendruar né pérmirésimin e ofrimit té€ shérbimeve
publike népérmjet ngritjes sé Qendrave té Ofrimit té€ Shérbimeve Publike té Integruara me njé
ndalesé dhe ndarjes sé Zyrave Pritése (FO) nga Zyrat Pérgjegjése (BO), si dhe krijimi i standardeve
dhe modeleve né ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né administratén shtetérore.

Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né Zyrat Rajonale /Vendore éshté hartuar njé kuadér

ligjoré ku pérfshihen: Ligji nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel

né€ Republikén e Shqipérisé”.

- Né kuadér té prioritetit té geverisé pér shérbimet publike inovatore me né gendér qytetarin si
dhe né zbatim té ligjit nr. 13/2016 daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, funksionet kryesore t&€ Agjencisé sé Ofrimit té
Shérbimeve Publike té Integruara (ADISA) lidhen me:

- Ngritjen dhe administrimin e sporteleve fizike, pavarésisht formés sé organizimit té tyre
(Qendra té Integruara, kolokime, sportele te dedikuara) pér ofrimin e shérbimeve publike me
né gendér qytetarin;

- Hartimin e disa dokumenteve té cilat kané si géllim standardizimin e ményrés sé ofrimit té
shérbimeve publike;

- Procesin e Ri-inxhinierimit té shérbimeve publike, i cili népérmjet pérmirésim té procedurave,
riorganizimit té proceseve té punés ka si géllim thjeshtimin, rritjen e eficiencés dhe efikasitetit
té administratés publike.

- Akte nénligjore té miratuar né kuadér té krijimit té standardeve dhe modeleve né ofrimin e
shérbimeve publike: Kané té b&jné me ményrén e ofrimit té shérbimeve publike, institucionet
gé i ofrojné ato dhe proceset e pérfshira né té;

- Akte Nénligjore té miratuara né kuadér té kalimit té sportele té institucioneve té administratés
shtetérore né administrimin e ADISA-s : kané té b&jné me kalimin e sporteleve pritése pér
gytetarét té institucioneve té ndryshme té kolokuara prané ADISA;

- Marréveshje Ndérinstitucionale. Marréveshjet e bashképunimit té lidhura ndérmjet ADISA-s,
né cilésiné e ofruesit té shérbimit dhe institucioneve té tjera publike, né cilésiné e
zotéruesit/Iévruesit té shérbimeve publike. Ato sigurojné ndarjen efektive té funksioneve té
Zyrés Pritése nga Zyra Pérgjegjése e Shérbimit, duke pércaktuar pérgjegjésité, proceset,
strukturat, IT dhe aspektet financiare, si dhe elementét e tjeré té ndihmés dhe bashképunimit
té ndérsjellét mes institucioneve;

- Rregullore té ndryshme. Rregulloret e brendshme té& miratuara nga Késhilli Drejtues i ADISA-
S pér té rregulluar organizimin e brendshém dhe funksionimin e administratés sé saj né seliné
gendrore dhe até té kanaleve rajonale dhe vendore té ofrimit té shérbimeve, pra t¢ QSHI-ve.

ME i detajuar kuadri i ligjoré pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve publike né sportel éshté

paragitur né Aneksin nr.1 bashkélidhur projekt raportit.
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Bazuar né dokumentacionin e véné né dispozicion né pérfundim té punés opinioni i grupit té
auditimit éshté se: kuadri ligjor i hartuar pér Ri-inxhinierimin e shérbimeve publike, ngritjen dhe
administrimin e sporteleve fizike, standardizimin e ményrés sé ofrimit té& shérbimeve;
standardizimin e vlerésimit t& performancés sé QSHI-ve etj, ka gené efektive duke Krijuar
standarde té reja pér ngritjen e gendrave té shérbimit dhe ményrén e ofrimit té& shérbimit né
sportelet.

1.2 A funksionon komunikimi eficent ndérmjet Institucioneve ofruese té shérbimeve dhe
ADISA? A respektohen marréveshjet e lidhura?

Dérgimi dhe marrja e informacionit éshté baza e komunikimit gé nevojitet pér kryerjen e
aktiviteteve dhe monitorimin e tyre. Komunikimi éshté jetésor né menaxhimin dhe kontrollin e
aktiviteteve. Instalimi i njé komunikimi eficent ndihmon né shkémbimin e informacioneve té
dobishme ndérmijet institucioneve té ndryshme dhe ADISA-s me géllim marrjen e vendimeve pér
bashkérendimin e aktiviteteve.
Qé komunikimi té jeté eficent nevojitet gé té dérgohet né kohén e duhur, té pérmbajé hollésité e
mjaftueshme dhe éshté i pérshtatshém, gjithashtu té kryhet brenda njé periudhe té caktuar me
géllim pérmirésimin e ményrés sé dhénies sé shérbimit pér gytetarét, veprime kéto gé jané té
réndésishém né rritjen e efektivitetit té kontrollit té brendshém.
Ményra e komunikimit midis ADISA-s dhe institucioneve té tjera éshté vendosur me Marréveshjen
e Bashképunimit ndérmjet ADISA dhe ZQRPP nr. 1267 prot, daté 08.11.2016 “Pér pércaktimin e
bashképunimit midis Qendrés sé Ofrimit t& Shérbimeve publike té Integruara dhe Zyrés Vendore
té Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme”, Marréveshjes sé nénshkruar nr. 1156 prot, daté
17.10.2016 “Pér rregullimin né ményré té€ detajuar bashképunimin midis ADISA dhe FSDKSH
“Pér ofrimin e shérbimeve publike”, dhe shtojcé "Pér disa shtesa né Marréveshjen e bashképunimit
nr. 1156", Marréveshjes sé bashképunimit midis ADISA dhe ISSH nr. 1274 prot., daté 09.11.2016
“ Pér ofrimin né sportel t&€ shérbimeve té€ ISSH”, Shtojcé kontrate nr. 1274/2, daté 08.05.2017,
Marréveshjes sé bashképunimit nr.9035, daté 20.04.2017 té lidhur ndérmjet ADISA dhe Drejtorisé
sé Pérgjithshme té Tatimeve, Marréveshjes sé bashképunimit ndérmjet ADISA dhe Bashkisé Fier
nr.3813, daté 08.05.2017 “Pér ofrimin e shérbimeve t&€ Qendrés Kombétare t& Biznesit” dhe
Marréveshjes sé bashképunimit nr.409/3, daté 25.05.2017 “Pér ofrimin e shérbimeve té Drejtorisé
s€ Pérgjithshme t€ Gjendjes Civile”. Marréveshje bashképunimi “Pér  pércaktimin e
bashképunimit midis ADISA dhe ASHK nr.1295/1, daté 01.11.2019, Marréveshje bashképunimi
(kuadér) “Pér pércaktimin e rregullave té bashképunimit midis Postés Shqgiptare dhe ADISA-s”
nr.520, daté 20.02.2019,
P&r ményrén e pranimit té praktikave nga operatorét e ADISA-s, jané véné né dispozicion té tyre
modulet pér marrjen e praktikave nga té gjitha institucionet.
ADISA dhe institucionet si (ZRPP, ISSH, FSDKSH, DPT, QKB, SHKP, DPTTV, DRTB)
komunikojné vetém népérmjet personave té kontaktit té pércaktuar né marréveshjen e
bashképunimit ndérmjet ADISA dhe kétyre institucioneve, né ményré elektronike dhe/ose té
drejtpérdrejté.
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Supervizori i ADISA né prani té personit té autorizuar pér ¢do institucion, dorézon né protokoll
me procesverbal té gjitha praktikat sipas afateve té pércaktuara né marréveshjet e bashképunimit.
Institucionet mundésojné gjenerimin nga sistemi té raporteve té cilat i bashkélidhen procesverbalit
té dorézimit. Procesverbali firmoset nga supervizori i ADISA dhe pérfagésuesit e tjeré té caktuar
sipas institucioneve. Bashkélidhur procesverbalit (pér ZRPP) éshté dhe libri i bankeés, ditari i taksés
sé kalimit té pronésisé, ditari i tatimit té kalimit té sé drejtés sé pasurisé sé paluajtshme si dhe njé
kopje e mandat pagesés gjeneruar nga banka. Nuk u konstatuan parregullsi.

Né rastet e konstatimit té problematikave té ndryshme né respektimin e marréveshjeve té
bashképunimit nga kéto institucione gjaté ofrimit té shérbimit, Pérgjegjési i Zyrés Rajonale
kontakton me personat e kontaktit t& miratuar nga institucionet, nése nuk merren masa pér
zgjidhjen e problemeve atéheré me shkresé zyrtare ose e-mail njoftohen zyrat gendrore ADISA.
Nisur nga té dhénat e véna né dispozicion grupit té auditimit nga Pérgjegjési i Zyrés Rajonale Fier
dhe Drejtoria e Monitorimit té Standardeve rezultoi se administrimi nga ADISA i sporteleve
pritése té Qendrés Fier gjaté gjithé periudhés sé audituar éshté shogéruar me njé séré
problematikash gé lidhen me lévrimin e shérbimit jashté afateve té pércaktuara ligjore e me
trajtimin e ankesave jashté afateve respektive, me shqyrtimin jo té njétrajtshém té aplikimeve si
dhe né aspekte operacionale té ndérveprimit té Zyrés Pritése me Zyrat Pérgjegjése pér Lévrimin e
Shérbimit.

Pérgjegjési i FO ADISA Fier, éshté personi i caktuar nga ADISA pér ményrén e organizimit té
punés né sportele si ato né varési t&¢ ADISA ashtu dhe pér sportelet e tjera té bashkisé gjithashtu
éshté personi i kontaktit me institucionet e tjera né rastin e problematikave té konstatuara gjaté
ofrimit té shérbimit té sportel.

Problematikat e konstatuara

Né raportimet mujore té kryera nga Pérgjegjési i Qendrés sé Integruar Fier, nga problematikat e
evidentuara nga Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimeve dhe Sektori i Performancés
rezulton se, né disa raste kéto marréveshje nuk jané respektuar duke sjellé vonesa né ofrimin e
shérbimeve né sportelet gé administronen nga ADISA, kjo e paragitur mé poshté sipas
institucioneve pér gjithé periudhén Maj 2017 deri mé Qershor 2019:

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér ZVRPP-n:

- Mos respektimi i afateve ligjore pér dhénien e shérbimit ndaj qytetaréve né ZVRPP

- Mos respektimi i afateve né shqyrtimin e ankesave dhe afateve ligjore pér kthimin e pérgjigjeve.
Kjo ka sjell humbjen e besimit te gytetaréve né sportelin e Ankesave né ZVRPP.

- Adresimi i problematikave té mbartura né vite t&é ZVRPP-sé né ADISA.
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Né muajin Tetor 2017 né sportelet e shérbimit té dedikuara pér ZVRPP aplikimet e kryera nga
specialistét e shérbimit nuk shfagen né sistemin e pérdorur nga punonjésit t¢ ZVRPP Fier, né disa
raste éshté kérkuar qé aplikimet té pérsériten pér té vazhduar procesin e aplikimit.

Kérkesa pér plotésim dokumentacioni né sportelet e shérbimit nuk kryhet népérmjet Akt
Verifikimit késhtu qé qytetarét jané té detyruar té paragiten disa heré né sportel pér té sjellé
dokumente té tjera shtesé.

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér FSDKSH (DPT):

- Nga monitorimi me kamera nga Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit t€ Shérbimit éshté konstatuar
se gjaté dités ka raste qé specialisti i shérbimit shképutet pa arsye gjaté punés duke béré gé
sporteli i kétij institucioni té mbetet bosh.

- Gjenerimi i dokumenteve té nevojshém pér pérfitimin e shérbimit si¢ jané; Vértetimet e
Drejtorisé sé Pérgjithshme té Tatimeve (né rastet kur aplikanti éshté i vetépunésuar) dhe
certifikata té ndryshme té Gjendjes Civile.

- Mungesa e kodit t& pacientit i domosdoshém pér aplikim lidhur me ofrimin e shérbimit prané
sportelit té dedikuar FSDKSH, ka shkaktuar vonesa né ofrimin e shérbimit né sportelet pritése
si rezultat i pritjes sé verifikimit té kodit té pacientit nga punonjésit e kétij institucioni.

- Véshtirési né ofrimin e shérbimit “Karté shéndeti”, pasi degét rajonale t€ kétij institucioni nuk
jané pajisur me llogarité pérkatése.

Té gjitha kéto veprime/mosveprime bien né kundérshtim me Marréveshjen e Bashképunimit nr.
1156 prot, daté 17.10.2016 (té ndryshuar me Shtojcén nr.409/3, daté 25.05.2017), neni 10, pika 2.

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér QKB

Punonjésit e kétij institucioni nuk kané respektuar orarin zyrtar té punés, nuk kané respektuar
standardet e kodit té veshjes té pércaktuara né Rregulloren e Brendshme té Funksionimit té Zyrave
Pritése dhe né Marréveshjen e Bashk&punimit nr.503 prot, daté 05.05.2017, neni 4, pika 3 e nenit
8 té saj.

Né sportelin e QKB qé prej muajt Qershor shérbimi ofrohet me dy sportele nga tre gé éshté
projektuar pér ofrimin e shérbimit, kjo pér arsye se njé nga specialistet éshté larguar nga puna. Né
kéto kushte numri i larté i qytetaréve gé paraqiten né sportel ka sjellé rritjen e kohés sé pritjes sé
gytetaréve né radhé.

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér ISSH

Sistemi pér ofrimin e shérbimit pér institucionin e ISSH-sé ka shfaqur probleme té vazhdueshme
duke cenuar mbarévajtjen e punés né ofrimin e shérbimeve. Sistemi ka shfaqur probleme né Iénien
e gjurméve té aplikimit té realizuar né sistem. Né kéto kushte asistentet i kané realizuar praktikat
gjaté gjithé muajit si: plotésimi i formularit dhe dokumentacionit plotésues né njé aplikim

népérmjet komandés “shto lidhje”.
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Lidhur me ofrimin e shérbimit né sportelet e dedikuara té ISSH-sé né fillimet e punés sé Qendrés
sé Integruar Fier ka patur shképutje té vazhdueshme té procesit té realizimit té praktikave, si pasojé
e aktivizimit t¢ VPN, duke sjellé mos kryerjen e aplikimit. Asistenti i shérbimit éshté detyruar té
riaktivizojé sistemin pér té siguruar vazhdimésiné e punés. E njéjta problematiké éshté shfaqur
disa heré gjaté periudhés objekt auditimi.

Mos ofrimi i té gjitha shérbimeve (67 shérbime) t¢ ALSSH-se. Né sportelet e ISSH jané ofruar

vetém shérbimet qé aplikohen né sistem, né marréveshjen midis dy institucioneve shérbimet duhet
té ofrohen té gjitha né sportelet ADISA.
Té gjitha kéto veprime/mosveprime bien né kundérshtim me Kontratén Administrative nr.1274
prot, daté 09.11.2016, té ndryshuar, té lidhur midis ADISA-s dhe ISSH-sé pérkatésisht shtojcés
nr.1l, pika III “ Mbéshtetje teknike” ku institucioni éshté pérgjegjés pér mirémbajtien dhe
funksionimin e sistemit me té cilén punon ky institucion ”.

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér SHKP

Né lidhje me ofrimin e shérbimit né sportelet e dedikuara t¢ SHKP-sé né Qendrén e Integruar
ADISA Fier éshté konstatuar se sportelet operojné vetém me 2 operatoré nga 3 té parashikuar. Kjo
problematiké ka vazhduar dhe pér njé periudhé té gjaté kohe, né kundérshtim me neni 1 té
Marréveshjes sé Bashképunimit Nr.670 prot, daté 13.06.2017 té lidhur mes dy institucioneve.

Problematikat e konstatuara né sportelet e dedikuara pér Posta Shqiptare

Nisur nga fakti gé né sportelet e Posta shqiptare né ADISA ofrohen dhe shérbime té tjera pérveg
shérbimeve pér Institucionet e kolokuara né Qendrat ADISA pér ASHK, éshté shtuar radha e
qytetaréve gé marrin shérbime né kété sportel. Nisur nga kjo problematiké né Zyrén Rajonale Fier
éshté krijuar mundésia e shtimit dhe té njé posti pune pér kété institucion. Gjaté vitit 2019 ky
institucion ofron shérbime né dy sportele té dedikuara por pérséri nga Pérgjegjési i Zyrés éshté
ngritur si shgetésim numri i larté i qytetaréve gé presin né radhé. Kjo situaté ka sjell konflikt midis
qytetaréve pasi né kété sportel nuk éshté i integruar sistemi i biletarisé.

Né pérfundim té auditimit rezultoi se disa nga problematikat e hasura gjaté punés jané zgjidhur
hap pas hapi por né pérfundim té periudhés sé audituar né gendrén e Integruar Fier vazhdon
té paragiten akoma problematika té shfaqura gjaté gjithé periudhés objekt auditimi.

Gjetje nga auditimi

Gjaté periudhés objekt auditimi nuk jané respektuar marréveshjet e bashképunimit nga

institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimit duke paraqgitur problematikat si mé poshté;

- ZVRPP né lidhje me mos respektimin e afateve ligjore pér dhénien e shérbimit qytetaréve si dhe
mos respektimi i afateve ligjore pér shqyrtimin e ankesave dhe kthimin e pérgjigjes.
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- ISSH né lidhje me mosfunksionimin e sistemit me té cilén punon ISSH né Iénien e gjurméve té
aplikimit té realizuar né sistem,

- QKB né lidhje me mungesén e njé punonjési né sportelin e dedikuar kétij institucioni gé prej
muajt Qershor, duke béré qé shérbimi té ofrohet me dy sportele nga tre gé éshté projektuar pér
ofrimin e shérbimit.

Posta Shqiptare né lidhje me radhén e krijuar né sportelet e dedikuara pasi né kété sportel nuk
éshté i integruar sistemi i biletarisé.

Té gjitha kéto veprime/mosveprime bien né kundérshtim me Kontratén Administrative nr.1274
prot, daté 09.11.2016, té ndryshuar, té lidhur midis ADISA-s dhe ISSH-sé pérkatésisht shtojcés nr
I, pika Il “ Mbéshtetje teknike” ku institucioni éshté pérgjegjés pér mirémbajtien dhe
funksionimin e sistemit me té cilén punon ky institucion. Marréveshjen e Bashképunimit midis
ADISA-s dhe Bashkisé Fier me nr.503 prot, daté 05.05.2017, neni 4, pika 3 e netit 8 té saj,
Marréveshjen e Bashképunimi midis ADISA -ZQRPP daté 08.11.2016 Aneksi IlI.

Niveli i Riskut/ i mesem

Ndikimi

Té gjitha kéto problematika gé vijné nga Mosrespektimi i Marréveshjeve té Bashképunimit kané
sjellé vonesa né realizimin e aplikimeve pér qytetarét, kané krijuar radhé né sportelet e shérbimit
dhe rritjen e kohés sé pritjes sé qytetaréve né sportel duke ndikuar né standardet e vendosura nga
ADISA.

Konkluzioni

Né pérgjithési evidentohet pre dispozicioni né njé shkallé efektive i strukturave t¢ ADISA né
procesin e zbatimit té marréveshjeve me institucionet. Grupi i auditimit referuar dokumenteve té
véna né dispozicion konstatoi se té gjitha problematikat e evidentuara gjaté funksionimit té
Qendrés sé Integruar Fier jané trajtuar, ku népérmjet shkresave té ndryshme jané informuar té
gjitha institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimit té kolokuara né ambientet e ADISA Fier
dhe i 8shté kérkuar marrja e masave pér zgjidhjen e problemeve.

Funksionimi i sistemit té kontrollit t& brendshém né lidhje me respektimin e marréveshjeve té
bashképunimit ndérmjet institucioneve éshté pérmirésuar nga viti né vit megjithaté referuar
problematikave té pérséritura ky sistem paragitet me risk té mesém.

Nga grupi i auditimit u rekomandua gé né zbatim té Marréveshjeve té Bashké&punimit nga Drejtoria
e Administrimit t¢ Qendrave né bashképunim me titullarin e institucionit té kontaktohet me
institucionet qé ofrojné shérbime né sportelet e Qendrés sé Integruar Fier pér té evituar
problematikat e paragitura té cilat vazhdojné té pérsériten vit pas viti.
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Nga népunési pérgjegjés nuk u kthye observacion lidhur me kété gjetje késhtu gé gjetja do té
pasgyrohet dhe né Raportin Final t¢ Angazhimit

1.3 A jané pércaktuar garté detyrat e personelit gé lidhen me ofrimin e shérbimeve né
sportel?

Zyra Rajonale Fier sipas strukturés dhe organikés sé miratuar me VKM Nr.306, daté 05.04.2017
“Pér miratimin e strukturés dhe organikés s¢ Agjencisé s€¢ Ofrimit t& shérbimeve Publike té
Integruara (ADISA)”, ka varési direkt nga Drejtori Ekzekutiv né ADISA.

QSHI-té kané njé strukturé me tre nivele, né QSHI-n Fier struktura éshté si mé poshté:

1. Pérgjeqjési i Zyrés

Stafi Operacional

Asistentét e Shérbimit — Asistentét e Pikés sé Informacionit — Asistentét e Ankesave
— Asistentét e Protokollit- Shogéruesi

Stafi Mbéshtetés

Mirémbajtési IT — Mirémbajtési Teknik - Sigurimi - Sanitarét

Fushéveprimi i Zyrave Rajonale/VVendore éshté ofrimi i shérbimeve publike népérmjet sporteleve
pritése pavarésisht formés sé organizimit té tyre (sportel i dedikuar, sportel i kolokuar, gendra té
integruara etj.)

Detyrat funksionale té Pérgjegjésit té Zyrés si zyrtari mé i larté i QSHI-sé jané; mbikéqyrja,
menaxhimi dhe pérfagésimi né kuadér té legjislacionit t& zbatueshém pér ADISA-n i Zyrés
Rajonale Fier nén mbikéqyrjen e drejtpérdrejté té Drejtorit Ekzekutiv.

Detyrat funksionale té specialistit t& shérbimeve né sportele jané: Ofrimi né ményré efikase dhe
efektive i shérbimeve publike té integruara pér qytetarét dhe pérfituesit e tjeré té shérbimit né
sportelet e shérbimit t¢ QSHI-sé né bazé ditore, duke zbatuar konkretisht parimet e kujdesit ndaj
gytetarit dhe procedurat standarde té punés té vendosura né Rregulloren e Brendshme pér
Organizimin dhe Funksionimin e Administratés pér ADISA, miratuar me Vendimin nr.2, daté
03.10.2016 té Késhillit Drejtues, Rregulloren e Brendshme pér Funksionimin e Zyrave Pritése
miratuar me VKM nr.3 daté 25.04.2017 té Késhilli Drejtues si dhe né Manualin e Operacional té
kanaleve té ofrimit té shérbimeve té integruara.
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Pér monitorimin e punés dhe vlerésimin e performacés sé cilésisé sé ofrimit té shérbimit dhe
performancén e punonjésve pérveg vlerésimit t& kryer nga Pérgjegjési i Zyrés, kéto vlerésime
kryhen dhe nga Drejtoria e Zhvillimit té Shérbimit (Sektori i Performancés dhe Raportimeve) si
dhe Drejtoria e Standardeve (Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimeve, Sektori i Ankesave
dhe Opinionit té Qytetarit).

Ngritja e Qendrave ADISA éshté kryer né interes té qytetarit pér ti ofruar atij njé shérbim sa mé
cilésoré duke reduktuar kohén e pritjes dhe té shérbimit.

Pér té siguruar realizimin efektiv t€ detyrave té ngarkuara, objektivat, sfera e pérgjegjésive dhe
detyrave, kufijt€é brenda t€ cilave ushtrojné pérgjegjésit€ dhe jané individualisht pérgjegjés,
kérkesat profesionale qé lidhen me edukimin, kualifikimet, eksperiencén njohurité dhe aftésité t&
késaj kategorie népunésish jané pércaktuar né€ Rregulloren e Brendshme pér Organizimin dhe
Funksionimin e ADISA dhe Kriteret e punésimit t€ miratuara me Vendimin nr.2, daté 03.10.2016
té K&shillit Drejtues.

Grupi 1 auditimit konstatoi se né pérshkrimet e punés €shté evidentuar arsimi q€ duhet té keté njé
specialist shérbimi dhe nuk €shté pércaktuar eksperienca né puné. Gjaté vitit 2019 né Rregulloren
e Brendshme pér Organizimin dhe Funksionimin e ADISA dhe kriteret € punésimit miratuar me
Vendimin nr.7, daté 09.05.2019 t€ Ké&shillit Drejtues kéto kritere kané pésuar ndryshime duke
pércaktuar q€ preferohen si specialisté shérbimi kandidatét qé kané té paktén 1 vit eksperiencé né
pung.

Pérmirésimi 1 ményrés s€ ofrimit t€ shérbimeve publike né€ sportel dhe zbatimi i standardeve té
vendosura né gendrat ADISA né lidhje me aftésiné e stafit pér t€ kryer shérbimin e kérkuar dhe
pér njé€ performancé sa mé t€ miré n€ ményrén e sjelljes dhe komunikimit me qytetarét, kérkon njé
staf me pérvoj€ dhe 1 miré trajnuar.

Konkluzioni:

Grupi i auditimit konstatoi se gjaté periudhés sé audituar punonjésit e Zyrés Rajonale ADISA Fier
Jjané trajnuar qé né fillimet e punés pér etikén né sjellje dhe komunikim, kartelat informative, ligjin
pér ADISA-s, gjithashtu gjaté periudhés objekt auditimi kéta punonjés jané trajnuar né lidhje me:

- Pérdorimin e Portalit e-abania;

- Kaodin e etikés, kuadri ligjor;

- Standardizimin e shérbimeve publike;

- Kujdesin ndaj Klientit dhe Aftésité Komunikuese;

- Vlerésimin e Sistemit té Performancés dhe Trajnimi Online;

- Ofrimin e shérbimeve né sportel;

- Etikén né komunikim dhe marrédhénie me qytetarét;

- Menaxhimi i situatave problematike etj.
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Trajnimet jané kryer prané sporteleve té shérbimit né Zyrén ADISA Fier nga Sektori i Trajnimeve
dhe Menaxhimit té Njohurive, nga Konsulenca té ndryshme prané ADISA nga institucionet e tjera
peérgjegjése pér dhénien e shérbimit si dhe gjaté gjithé periudhés sé audituar kané patur mbéshtetje
dhe asistencé nga punonjés té stafit ADISA gendér.

1.4 A ka ndikuar administrimi i burimeve njerézore né veprimtariné e Zyrés Rajonale
pér arritjen e objektivave?

Né Zyrén Rajonale Fier gjaté periudhés objekt auditimi 2017-2019 jané punésuar 16 punonjés 1
pérgjegjés dhe 15 specialisté shérbimi me kontrata individuale pune, sipas Ligjit nr.7961, daté
12.07.1995 “Kodi i Punés né Republikén e Shqipéris€” té ndryshuar.

Nga auditimi i strukturés organike dhe kapaciteteve profesionale ekzistuese rezultoi se né Zyrén
Rajonale Fier jané té punésuar 16 punonjés té profileve jurist, ekonomist, shkenca sociale e
natyrore. Nga ballafagimi i kérkesave té pércaktuara pér rekrutimin e punonjésve né kété zyré
rezulton gé pér specialistet e punésuar pér ofrimin e shérbimeve né sportel éshté kérkuar
minimalisht diplomé Bachelor né shkencat juridike/ekonomike dhe nuk éshté kérkuar eksperiencé
pune. Me ndryshimin e Kritereve té punésimit miratuar me Vendimin nr.7, daté 09.05.2019 té
Késhillit Drejtues éshté kérkuar gé punonjésit qé do té punésohen né Zyrat Rajonale/Vendore té
kené té paktén 1 vit eksperiencé né vende pune té ngjashme/ekuivalente.

Nga ballafagimi i kérkesave té pércaktuara pér rekrutimin e punonjési me faktet sipas kontratave
té punés rezulton se né Zyrén Rajonale ADISA Fier jané punésuar 4 punonjés me shkenca sociale,
6 juridik, 3 punonjés me shkenca ekonomike, 2 punonjés me shkenca natyrore si dhe 2 punonjés
me arsim té mesém, ku 8 punonjés kané 2 vite eksperiencé, 5 punonjés kané mé shumé se 3 vite
eksperience, 3 punonjés kané 1 vit eksperiencé.

Konkluzioni:

Grupi i auditimit konstaton se kapacitetet profesionale té punésuarve né Zyrén Rajonale Fier jané
sipas specifikimeve né Rregulloren e Brendshme dhe Kriteret e punésimit té€ miratuar me Vendim
nr.2, daté 30.10.2016 té Késhillit Drejtues. Por referuar vlerésimeve té performancés pér kété
gendér, té kryer nga Konsulenca “Klienti Misterioz” dhe Sektori i Performancés rezultoi se né
fillimet e punés specialistét e shérbimit té punésuar nuk kané patur eksperiencén e duhur pér
realizimin e objektivave té vendosur, duke béré gé vlerésimet e cilésisé pér kété zyré té jené mé té
ulté se zyrat e tjera ADISA (éshté evidentuar si problematiké profesionalizmi i stafit).

Mbetet detyré e Burimeve Njerézore marrja e masave pér punésimin né sportelet e shérbimit té
punonjésve me njohurité dhe eksperiencén e duhur pér realizimin e objektivave té ADISA-s.

1.5 A jané hartuar dhe zbatuar rregullat e pérgjithshme té sjelljes, pér kanalet e shérbimit?

Rregullat e pérgjithshme té sjelljes:

21

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




Pérmbushja e suksesshme e misionit t&é QSHI-ve dhe kanaleve alternative té shérbimit varet nga
sjellja e shéndoshé etike e punonjésve té tyre, po aqg sa edhe nga veté ofrimi i shérbimeve publike.
Specialistét e shérbimeve jané pérgjegjés jo vetém pér ofrimin e shérbimeve, por edhe pér shfagen
e kujdesit maksimal pér qytetarét gé u shérbejné dhe pér pércjelljen e njé imazhi pozitiv té té gjithé
administratés publike.

Personeli i QSHI-ve dhe i kanaleve alternative té ofrimit té shérbimeve udhéhigen nga parimet e
pérgjithshme té sjelljes té pércaktuara né nenin 3 té ligjit nr. 9131/2003 "Pér rregullat e etikés né
administratén publike”, n€ Rregulloren e Brendshme pér Organizimin dhe Funksionimin e ADISA
miratuar me Vendim nr.2, date 30.10.2016 té Késhillit Drejtues si dhe né Rregulloren e brendshme
pér funksionimin e Zyrave Rajonale/Vendore.

Me VKM nr.625, daté 26.10.2018 é&shté miratuar Manuali i Etikés né Ofrimin e Shérbimeve
Publike né Sportel.

Ky manual ka si géllim gé té shérbejé si udhézues lidhur me veprimet e pérditshme apo ato
vendimmarrése né puné, né pérputhje me misionin, parimet dhe vlerat té cilat duhet té
karakterizojné njé punonjés té administratés shtetérore né raport me qytetarét.

Njé ndér prioritetet e ADISA-s me ngritjen e gendrave té integruara té shérbimit éshté dhe rritja e
kénagésisé sé qytetaréve ndaj shérbimit publik népérmjet: Respektimit té standardeve té larta té
sjelljes, integritetit dhe profesionalizmit té operatoréve/asistentéve té shérbimit. Pér rritjen e
cilésisé sé ofrimit té shérbimeve né sportel, stafi i ADISA-sé né Zyrén Rajonale Fier éshté bazuar
né pérgjegjshmériné dhe korrektesén kolektive. Stafi i cili éshté né shérbim té qytetaréve éshté
trajnuar kryesisht pérpara hapjes sé zyrés pritése pér ményrén e komunikimit dhe sjelljes me
gytetarin né sportele, nga sektori i trajnimeve né ADISA dhe institucionet e tjera me té cilat ADISA
ka lidhur marréveshje bashk&punimi.

Né dhénien e opinionit mbi funksionimin e sistemit kontrollit t& brendshém lidhur me respektimin
e rregullave té pérgjithshme pér ofrimin e shérbimeve nga asistentét e shérbimit té pércaktuara né
Rregulloren e Funksionimit té Zyrave Pritése miratuar me Vendim nr.3, daté 25.04.2017 té
Késhillit Drejtues grupi i auditimit éshté bazuar né:

1- Nga vézhgimet e kryera nga grupi i auditimit mbi respektimin e komponentéve té sjelljes dhe
komunikimit té pércaktuara né Rregulloren e Brendshme pér ADISA dhe Rregulloren e
Funksionimit té Zyrave Rajonale/Vendor, ku né pérfundim éshté dhéné opinioni sipas
komponentéve mé poshté:

Njohja e klientit: Né fokus té shérbimeve té ofruara nga operatorét e ADISA né Qendrén e
Integruar Fier jané kérkesat e qytetarit pér marrjen e shérbimit me shpejtési, siguri, vleré,
komunikim, késhillim, respekt dhe pérfshirje. Pér kété géllim nga specialistét e shérbimit i
kushtohet njé réndési e madhe identifikimit dhe adresimit té kérkesave té qytetarit, gjithashtu
népérmjet sistemit t¢ ZVRPP , FSDKSH, ISSH asistenti i shérbimit kontakton me qytetarét pér ti
siguruar qé ofrimi i shérbimit éshté né process. Né vézhgimet e kryera nga grupi i auditimit u vu
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re se shérbimi jepej pér té gjithé qytetarét pa neglizhuar njé qytetaré pér njé qytetaré tjetér ose
njé shérbim pér njé shérbim tjetér, duke ofruar shérbimin pér té gjithé qytetarét e paragitur né
sportel. Marrja e informacionit dhe shérbimit éshté e aksesueshme pér té gjitha grupet vulnerabil.
Informimi dhe komunikimi: Zyrat pritése jané té pajisura me mjetet e duhura t& komunikimit si:
me telefon, népérmjet postés elektronike té publikuar né éeb-in e ADISA etj. Nga grupi i auditimit
u konstatua se komunikimi i asistentéve té shérbimit me gytetarét éshté shumé korrekt duke ju
pérgjigjur pyetjeve té tyre né ményré sa mé té kuptueshme, pér problematikat e ndryshme gé ato
hasin gjaté punés sé tyre komunikojné me kolegét ose me pérgjegjésin pér njé mendim mé té
kualifikuar. Né sportelet e QSHI-s Fier gqytetarét informohen pér statusin e aplikimit ose ankesés
sé kryer prané sporteleve té késaj gendre. Pér ¢cdo pakénaqési ose pér ¢cdo vlerésim pozitiv marrja
e kénageésisé sé gytetarit funksionon népérmjet Kutisé sé transparencés “Zéri i qytetarit”. Grupi i
auditimit pér gjithé periudhén objekt auditimi, nuk konstotoi raste té ankesave té qytetaréve pér
asistentét e shérbimit né gendrén ADISA Fier.

Profesionalizmi dhe transparenca. Né fillimet e punés sé tyre stafi i zyrés Rajonale Fier éshté
vlerésuar si stafi me pak i pérgatitur nga té gjitha gendrat e tjera ADISA. Por me trajnimet e
kryera dhe mbikéqyrjen e vazhdueshme té pérgjegjésit té zyrés éshté rritur dhe profesionalizmi i
kétij stafi si né komunikimin me qytetarét ashtu dhe né trajtimin e aplikimeve pér shérbimin e
kérkuar, kjo referuar vlerésimit té pérformancés sé kryer nga sondazhet e népérmijet telefonit dhe
sondazhet online. Grupi i auditimit konstatoi se specialistét e shérbimit té Zyrés Rajonale jané té
hapur me qytetarét gjaté gjithé kohés duke i informuar se c¢faré do té duhet té béjné, cfaré
dokumentesh duhet té paragesin, pér sa kohé ofrohet shérbimi sa duhet té presin pér marrjen e
shérbimit, ményrén e ankesés nése qytetari nuk éshté i kénagqur me shérbimin e kérkuar ose me
etikén dhe sjelljen e operatorit i cili ofron shérbimin. Stafi i QSHI-s Fier vlerésohen si staf i
edukuar, té pérgjegjshém dhe té dedikuar pér ofrimin e shérbimeve né ményré sa mé cilésore
brenda njé periudhe sa mé té shkurtér pér qytetarét.

Ofrimi i shérbimeve: Shfrytézimi i dokumentacionit té disponueshém; lehtésimi i procesit té
aplikimit. Né sportelet e shérbimit ¢do punonjés disponon Kartelat informative pér té gjithé
shérbimet gé ofrohen né kété qendér, gjithashtu mund ti aksesojné dhe né fagen online
ééé.adisa.gov.al/kartelat-informative.

Masa anti-korrupsion. Referuar vlerésimeve té kryera né bazé té marrjes sé opinionit té gytetarit
népérmjet sondazheve online té gjithé té intervistuarit jané shprehur se nuk u éshté kérkuar rryshfet
pér té marré shérbim mé té shpejté.

Ruajtjen e konfidencialitetit té informacionit, éshté kryer duke miratuar rregullat dhe procedurat
pér informacionin konfidencial pér té gjitha kanalet e shérbimit té administruara nga ADISA.

NE nenin 25, t€ “Rregullores s€ brendshme pér mbrojtjen e t€ dhénave personale né ADISA” t&
miratuar me Vendimin nr.7, daté 09.05.2019 té Késhillit Drejtues, jané pércaktuar rregullat pér
konfidencialitetin pér pérpunimin e té dhénave, gjithashtu né pikén 4, té nenit 5 té Rregullores sé
Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e Zyrave Rajonale/VVendore t¢ ADISA-s, miratuar
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nga Késhilli Drejtues me Vendimin nr.8, daté 05.11.2019 jané pércaktuar dhe rregullat pér ruajtjen
e konfidencialitetit gjaté punés.

Grupi 1 auditimit nuk konstatoi raste té evidentuara nga strukturat ADISA mbi thyerjen e
rregullave dhe procedurave té vendosura né lidhje me ruajtjen e konfidencialitetit gjaté ushtrimit
té detyrés nga specialistét e shérbimit té késaj gendre.

2- Raportet e Sektorit t& Mbikéqgyrjes népérmjet kamerave mbi respektimin e komponentét e
mésipérm té kodit té sjelljes, veshjes dhe orarit zyrtaré té punés.

Né kéto raporte éshté evidentuar se Stafi ADISA dhe jo ADISA Kka treguar korrektési pér sa i
takon proceseve té punés, respektimit té rregullores, standardeve, Manualit té¢ Funksionimit dhe
Marréveshjeve té Bashképunimit. Pér periudhén objekt auditimi nuk jané konstatuar raste
problematike.

Qendra e Integruar Fier pérballon njé fluks té larté té kérkesave pér shérbim apo pér informacion.
Nga sa konstatohet népérmjet sistemit t& monitorimit me kamera, nuk jané konstatuar raste té keq
menaxhuara apo situata gé kané cenuar miréfunksionimin e gendrés.

3- Raportet e ndryshme mbi performancén e punonjésve mbéshtetur né opinionin e qytetarit. Né
raportet e paragitura nga Sektori i Performancés té hartuara mbi bazén e té dhénave té marra nga
zhvillimi i Pyetésoréve né ambientet e Zyrés Pritése Fier gjaté periudhés objekt auditim dhe
opinionit té qytetaréve té marré népérmjet telefonit dhe sondazheve online, éshté konstatuar se ka
nuk ka patur problematika né lidhje me profesionalizmin e stafit dhe etikén né komunikim.

4- Vlerésimi i perfomancés nga Pérgjegjési i Zyrés Fier. Nga raportimet mujore té kryera nga
Pérgjegjési i Zyrés Fier mbi vlerésimin e performancés sé punonjésve né varési t&é ADISA nuk ka
té evidentuar asnjé nga kéto problematika duke gené se vlerésimi né fund té muajit éshté shumé i
miré pothuajse pér té gjithé punonjésit.

Konkluzioni

Pyetjes nése jané hartuar dhe zbatuar rregullat e pérgjithshme té sjelljes pér kanalet e shérbimit,
opinioni i grupit té auditimit éshté se; nga ADISA jané marré masa dhe jané hartuar rregulla té
pérgjithshme té sjelljes dhe komunikimit né Rregulloren e Brendshme pér Organizimin dhe
Funksionimin e ADISA si dhe éshté hartuar dhe miratuar Manuali i Etikés né ofrimin e shérbimeve
publike né sportel. Nga grupi i auditimit u arrit né konkluzionin se gjaté gjithé periudhés objekt
auditimi stafi i Zyrés Rajonale Fier ka zbatuar dhe zbaton rregullat e pérgjithshme té sjelljes dhe
komunikimit gjaté kryerjes sé detyrave té ngarkuara sipas legjislacionit né fuqi.

1.6 A jané hartuar dhe respektuar standardet e vendosura pér ofrimin e shérbimeve
(ngritjen e gendrave)?
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Respektimi i standardeve pér paragitjen dhe funksionimin e QSHI-s.

Njé ndér prioritetet e geverisé pér pérmirésimin e ményrés sé ofrimit té shérbimeve publike pér
qytetarét éshté dhe krijimi i standardeve pér ngritjen dhe funksionimin e Zyrave Pritése pér
qytetarét, pér kété géllim éshté pérgatitur Manuali Operacional i Zyrave Pritése nga Projekti nr.
EuropeAid/138272/IH/SER/AL complemented by Contract Nr.AL/IPA 2014/03 si pjesé e
Strategjiné Ndér sektoriale té Reformés né Administratén Publike (SNRAP) 2015 — 2020.

Me hartimin e kétij manuali u pércaktuan standardet pér ngritjen dhe funksionimin e sporteleve té
shérbimit publik duke vendosur njé standard té ri, sa i pérket respektimit t¢ vendndodhjes sé
sportelit dhe pozicionimit té tij me sinjalistikén pérkatése, hapésirés sé nevojshme fizike, aksesit
né aplikim, rritjen e cilésisé dhe transparencés pérmes strukturave té posacme té informacionit,
marrja e opinionit qytetar, depozitimi i ankesave, si dhe mé e réndésishmja, sigurimi i kushteve
fizike pér aksesimin e sportelit nga personat me aftési té kufizuara.

Gjaté auditimit té zhvilluar né QSHI-n Fier lidhur me respektimin e standardeve té vendosura pér
ngritjen e Qendrés sé Integruar Fier dhe dokumentacionit té véné né dispozicion né ményré
shkresore dhe elektronike, nga grupi i auditimit u konstatua se pér ngritjen e késaj gendre jané
ndjekur té gjitha hapat dhe standardet e vendosura né Manualin pér ngritjen e gendrave té
shérbimit, krahasuar me gjendjen e ofrimit té shérbimeve publike kur kéto shérbime kryheshin nga
veté institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimit ku nga veté institucionet kishte njé
menaxhim jo efektiv té radhés, ishin 10 sportele pér marrjen e aplikimeve, mungonte njé sportel i
dedikuar ku qytetarét té plotésonin dokumente shtesé, koha e punés ishte 4 dité né javé nga ora
8:30 -13.30.

Bazuar né informacionin e mbledhur dhe vizita né gendrén ADISA Fier jané konstatuar
pérmirésime té médha né termat e godinés, vendndodhjes, ambienteve té brendshme dhe ofrimit té
shérbimit. Q& me marrjen e shérbimeve nga ADISA éshté kryer rinovimi i té gjitha sporteleve té
shérbimit ku pérvec sporteleve té dedikuara pér cdo institucion, jané prezantuar dhe sportele
shérbimi té dedikuara pér njé informacion mé té miré kundrejt qytetaréve si sporteli i dedikuar
pér informacionin, sporteli i dedikuar pér ankesat, sporteli i postés.

Standardet e vendosura dhe té respektuara né Qendrén e Integruara Fier kané té béjné me
vendndodhjen. Qendra ADISA Fier éshté ngritur né vende té aksesueshme pér qytetarét, afér
gendrave té banimit, afér stacionit té autobusit, né ambientet e jashtme éshté vendosur tabela e
Institucionet gjithashtu né vende té dukshme jané vendosur postera té ndryshém me informacione
rreth ADISA, numri i jeshil etj.

Logjistika e pérdorur. Mjedisi i brendshém i gendrés éshté i aksesueshme nga té gjithé, ka
hapésirén e nevojshme pér pritjen e qytetaréve, po késhtu éshté respektuar dhe hapésira e
nevojshme midis dy sporteleve. Ambientet jané té pastra té ndricuara, té aksesueshém nga njerézit
me aftési té kufizuar etj.

Paraqitja e specialistéve té shérbimit. Rregulla té qarta té paragitjes sé specialistit té shérbimit né
gendrat ADISA jané pércaktuar né Nenin 26 té Rregullores sé Brendshme pér Funksionimin e
Zyrave Rajonale/VVendore miratuar me Vendimin nr.8, daté 05.11.2019 té Késhillit Drejtues si
dhe né Rregulloren e Brendshme pér Organizimin dhe Funksionimin e ADISA miratuar me
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Vendimin nr.2, daté 03.10.2016 té Késhillit Drejtues. Lidhur me Specialistét e shérbimit pér
institucionet e kolokuara né gendrat ADISA, rregullat e paragitjes sé jashtme jané pércaktuar né
Marréveshjet sé Bashképunimit té lidhura midis ADISA dhe Institucioneve té tjera dhe Bashkiné
Fier. Marréveshjen e Bashképunimit nr. 1156 prot, daté 17.10.2016 (té€ ndryshuar me Shtojcén nr.
409/3, daté 25.05.2017), neni 10, pika 2. Marréveshjen e Bashképunimit nr.503 prot, daté
05.05.2017, neni 4, pika 3 e nenit 8 té saj etj.

Bazuar né vézhgimin e grupit té auditimit gjaté vizités né QSHI-n Fier u konstatua se paragitja e
jashtme e specialistéve té shérbimit éshté né pérputhje me rregullat e pércaktuara.

Bazuar né vlerésimin e performancés sé pérgjegjésit té gendrés pér respektimin e kritereve té
vendosura pér paragitjen e jashtme, nga grupi i auditimit u konstatua se vlerésimi i paragitjes sé
jashtme pér specialistét e shérbimit té punésuar nga ADISA ka gené shumé i miré, problematika
lidhur me pérdorimin e uniformés jané paraqitur me specialistét e shérbimit té institucioneve té
kolokuara né gendrén ADISA Fier (&shté pasqyruar né gjetjen nr.1).

Sistemi i Biletarisé. Sistemi i biletarisé pérbéhet nga element té digjitalizuar dhe integruar si kioska
e biletarisé, tabelat elektrike gé kané edhe numrin e sportelit shfagin dhe numrin e radhés, ekranet
LCD si dhe tastierén me thirrje zanore pér thirrjen e radhés.

Kioska e biletarisé éshté e vendosur né hyrje té gendrés sé integruar éshté lehtésisht e aksesueshme
pér cdo gytetaré pér tu pajisur me biletén e radhés té institucionit gé qytetari déshiron té marré
shérbimin. Népérmjet prekjes sé ekranit né emértimin e institucionit ku déshiron té merret shérbimi
del automatikisht bileta e radhés. Né kété zyré éshté paragitur problematika e krijimit té radhéve
né sportelet e Postés Shqiptare, pér arsye se né sistemin e biletarisé nuk éshté integruar ky shérbim.
(Eshté Iéné si rekomandim).

Sportelet e shérbimit té dedikuar sipas institucioneve. Né gendrén e integruar Fier jepen shérbime
pér 9 institucione sipas sporteleve té dedikuara pér to sipas pércaktimeve né Marréveshjet e
Bashképunimit. Ofrimi i shérbimeve publike né sportel realizohet nga specialistét e shérbimit té
secilit institucion. Institucionet jané té ndaré midis tyre dhe identifikohen népérmjet emértimeve
pérkatése

Né ambientet e Zyrés Pritése Fier ka sportel té dedikuar pér Ankesat, Protokollin dhe Info-pointin.
Sporteli i ankesave. Né sportelin e Ankesave gytetari paragitet né rastet ku ka ankesa pér Front
Office ose pér Back Office. Asistenti i Ankesave ndjek té gjithé procesin e realizimit t& ankesés
gé nga momenti qé qytetari béné ankesén né sportel e deri né kthimin e pérgjigjes nga institucioni
pérgjegjés pér dhénien e shérbimit dhe vendosjen né dijeni té gytetarit pér pérgjigjen. Afati i
pérpunimit té njé ankese éshté 30 dité kalendarike. Specialisti i Ankesave i dorézon praktikat ditore
tek Pérgjeqgjési i Zyrés i cili i parashikon edhe kéto né procesverbalin e dorézimit té praktikave sé
bashku me praktikat e tjera ditore. Formulari i ankesés pér Zyrén Pritése pér ofrimin e shérbimeve
firmoset gjithmoné nga aplikanti.
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Sporteli i Informacionit. Né sportelin e informacionit, mund te marré informacion ¢do qytetar
lidhur me institucionet gé ofrojné shérbime né ADISA dhe ményrén e ofrimit t& shérbimeve,
informacioni béné té mundur orientimin e gytetaréve pér domosdoshmériné e pajisjes me biletén
pérkatése pér ¢do sportel. Gjithashtu né kété sportel ¢do qytetar mund té marré informacion té
detajuar mbi shérbimet e ZVRPP-sé si dhe qytetarét gé kané aplikuar né ISSH né informacion
béjné térhegjen e librezes sé pensionit.

Sporteli i Protokollit. Protokoll i ADISA ¢do dité paraget kérkesén pér térhegjen e dosjeve nga
arkiva, kérkesa pérpilohet né bazé té kérkesave gé qytetarét kané paraqitur prané kétij sporteli.
Qytetarét né momentin qé béjné kérkesé pér térhegjen e dosjes jané té pajisur me daté dhe nr.prot
qé dosja e tyre mban né momentin gé éshté nisur nga institucioni pérkatés pér né ZVRPP. Dosjet
térhigen nga arkiva me procesverbal té nénshkruar nga punonjéset pérkatése. Shérbimi i protokollit
ofrohet né gendrén e Fierit vetém pér institucionin e ASHK ku né korrespodencén e protokollit
mbahen dosjet e marra nga arkiva e ASHK pér aplikim né sportel dhe kérkesat pér térheqgje dosje
nga qytetaret ne sportelin e protokollit drejtuar arkivés sé ASHK.

Vendosja e kartelave informative. Informacioni pér ¢do shérbim éshté i standardizuar né kartela
informative té cilat i vihen né dispozicion ¢do gytetari né lidhje me shérbimin e kérkuar. Asistentét
e shérbimit kané né tavolinat e tyre té punés té printuar kartelat informative pér shérbimet gé ofron
institucioni. Gjithashtu ata mund ti aksesojné dhe né fagen online é&&é.adisa.gov.al/kartelat-
informative pér ¢cdo ri konfirmim apo azhurnim pér ndryshimet e reja. Gjithashtu, né ambientet e
brendshme jané vendosur broshura té ndryshme gé japin informacione mbi shérbimet e ofruara
nga ADISA né sportele.

Jané trajnuar punonjésit. Trajnimet jané kryer prané sporteleve té shérbimit né Zyrén ADISA Fier
nga Sektori 1 Trajnimeve dhe Menaxhimit t€ Njohurive, nga Konsulenca t€ ndryshme prané ADISA
nga institucionet e tjera pérgjegjése per dhénien e shérbimit. Trajnimet jané kryer pérpara hapjes
s€ gendrés pér t€ gjithé stafin e pérzgjedhur pér tu punésuar né Zyrén Rajonale Fier ashtu dhe pas
hapjes sé gendrave, po késhtu gjat€ gjithé periudhés s€ audituar specialistét e shérbimit jané
mbéshtetur dhe asistuar nga punonjés té stafit ADISA gendér.

Pér ményrén e funksionimit té gendrés éshté hartuar dhe miratuar Rregullore pér funksionimin e
Zyrave Rajonale/Vendore si dhe Manuali i Funksionimit té Zyrave Pritése.

Jané lidhur Marréveshje bashképunimi me institucionet gé ofrojné shérbime né Zyrén Rajonale
Fier duke pércaktuar té drejtat dhe detyrimet e té dy paléve.

Né Zyrat Rajonale/Vendore éshté caktuar njé pérgjegjés si person kontakti midis ADISA dhe
institucioneve qé ofrojné shérbime né kéto gendra. Gjithashtu pérgjegjési &shté personi i pérgjegjés
pér mbarévajtjen e kétyre gendrave.

Mekanizmat pér marrjen e opinionit té qytetarit. Pér té gené sa mé transparent me qytetarin dhe
pér té marré opinionin e tij né lidhje me ofrimin e shérbimit né QSHI-n Fier éshté ngritur
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mekanizmi i1 marrjes sé opinionit té gytetarit. Marrja e opinionit funksionon népérmjet Kutia e
transparencés “Zéri i qytetarit”. Pér kété géllim né njé vend té dukshém té sallés éshté vendosur
kutia transparente gé shérben pér mbledhjen e té gjithé opinioneve (Pozitive /negative) pér
shérbimin e ofruar. Mbledhja e sugjerimeve nga kutité dhe dérgimi tek Sektori i Ankesave kryhet
né bazé javore nga Zyra Pritése Tirané dhe té gjithé Qendrat e Integruara. Pasi jané shqyrtuar té
gjitha sugjerimet e ardhura, planifikohet pér veprimet qé do té ndérmerren pér maksimizimin e
kénageésisé sé Qytetaréve. Nga grupi i auditimit nuk u konstatuan parregullsi.

Pyetjes a jané vendosur dhe respektuar standardet e paraqitjes sé QSHI-ve dhe nése ato jané
respektuar né QSHI-n Fier, opinioni i grupit té punés bazuar né dokumentacionin e véné né
dispozicion, vizités né terren té grupit té auditimit si dhe bazuar né vlerésimet e kryera nga Sektori
i Performancés dhe Raportimeve dhe Konsulenca Mister Shooper lidhur me ngritjen dhe
respektimin e standardeve té vendosura pér gendrat e shérbimit, rezulton se né gendrén ADISA
Fier jané respektuar té gjitha standardet e vendosura.

2. Ajané arritur objektivat pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimit né Zyrén Rajonale
Fier?

Realizimi i géllimit té ngritjes s& ADISA-s dhe objektivave té saj kryhet népérmjet plotésimit té
njé séré detyrash ¢donjéra nga té cilat kryhet népérmjet njé séré aktivitetesh té detajuara né kohé
dhe gé finalizohen me produkte té caktuara si ngritjen e gendrave, ofrimin e shérbimit ndaj
qytetarit, pérmirésimin e ofrimit té shérbimit, uljen e kohés sé pritjes, aplikimit, administrimin e
ankesave etj té pércaktuara gé né ngritjen e gendrave ADISA.

Vlerésimi i performancés sé veprimtarisé sé Zyrés Rajonale Fier u realizua népérmjet
grumbullimit, analizés dhe vlerésimit té evidencés sé disponueshme nga drejtorité e caktuara né
rregulloren e Brendshme pér funksionimin e ADISA-s, pér Mbikéqyrjen, monitorimin dhe
vlerésimin e performancés me géllim krijimin dhe komunikimin tek Menaxhimi i Larté i ADISA,

Objektivat e ADISA-s jané ofrimi i shérbime me njé standard té larté dhe ambiente bashkékohore
duke rritur késhtu besimin e qytetaréve né marrjen e shérbimeve publike.

Vlerésimi i cilésisé sé ofrimit té shérbimit publik né sportelet pritése té€ Qendrés sé Integruar Fier
ka té b&jé me monitorimin e vazhdueshém té cilésisé dhe transparencés né ofrimin e shérbimeve
népérmjet, kryerjes sé aplikimeve, vlerésimit té performancés sé stafit, matjes sé kénagésisé
gytetare dhe monitorimit té standardeve.

2.1 A jané realizuar objektivat né lidhje me aplikimet e kryera dhe trajtimi i ankesave té
paragitura né sportelet e shérbimit?
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Indikatorét pér lévrimin e shérbimit dhe trajtimi i ankesave jané indikatoré sasioré. Ato pérfshijné
numrin e kérkesave dhe té lévrimit té shérbimit sipas njé periudhe té caktuar, si dhe pérgindjen e
Iévrimit sipas afateve.

Gjateé vitit 2017 né kété gendér jané ofruar 343 shérbime té 8 (teté) institucioneve té nivelit gendror
dhe vendor né 23 sportele pritése, pérkatésisht FSDKSH, ZRPP, ISSH, DPT, QKB, SHKP, Taksa
Vendore dhe Drejtoria e Regjistrimit té Tokave Bujgésore, pér rreth 61.658 qytetaré dhe biznese
(shérbime té regjistrimit té pasurisé, sigurimet shogérore, karta e shéndetit, regjistrimi i biznesit,
shérbimet e punésimit, tatimet dhe taksat vendore, regjistrimi i tokave bujgésore).

Totali i aplikimeve té kryera né sportelet pritése éshté 44,652 aplikime. Mé poshté tabela e
aplikimeve pér kété periudhé pér secilin institucion:

Numri i aplikimeve né sportelet pritése né Qendrén e Integruar né Fier

Muaji/ | 7epp | 1SSH | FSDKSH | SHKP | QkB | DpT | Shérbime ) Total
Institucioni vendore (Muaj)
Maj 2017 | 1,650 | 470 664 | 1,002 | 505 4,291
Qershor 1540 | 1,031 555 877 1,354 | 769 6.126
2017
Korrik 2017 | 1,264 | 459 1,556 | 1,920 | 1,477 | 162 6,838
Gusht 2017 | 1,419 | 433 1,218 | 834 | 1,450 | 145 5,499
Shtator 1186 527|234 1,201 | 1,096 | 1,412 | 69 5 725
2017
Tetor 2017 | 1,471 | 493 | 779 1310 | 1,276 | 1,295 | 89 6,713
Néntor 2017 | 1,050 | 519 | 477 1,090 | 886 |819 |31 4,872
Dhjetor 1115 | 516 530 934 880 | 594 19 4,588
2017
Total

| 10695 | 4448 | 2,020 |7.864 |8433 |9,403 |1,789 44,652
(Institucion)

Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Gjaté vitit 2017, numri i ankesave té depozituara né sportelin e ankesave éshté 740 ankesa. Mé
poshté tabela e ankesave pér kété periudhé:

Numri i ankesave té depozituara pér institucionet né Qendrén e Integruar né Fier

Muaji/. | 7ppp | 1SSH | FSDKSH | SHKP | QB | DpT | Snerbime | Total
Institucioni vendore (Muaj)
Maj 2017 52 0 0 0 0 52
Qershor 0 0 0 0

2017 70 0 70
Korrik 2017 | 128 0 0 0 0 0 128
Gusht 2017 | 120 6 0 1 0 0 127

29

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




Shtator 0 0 0 0

2017 81 4 0 85
Tetor 2017 | 90 3 0 0 0 0 0 93
Néntor 2017 | 80 5 0 0 0 0 0 85
Dhjetor 0 0 0 0

2017 95 5 0 100
Total o6 123 o 0 1 0 0 740
(Institucion)

Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Mé poshté paragitja grafike e aplikimeve dhe ankesave né Qendrén e Integruar né Fier

Qendra e Integruar Fier
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Gjaté vitit 2017, jané paragitur né sportelin e informacionit 16,266 persona. Mé poshté paragitja
grafike e kérkesave pér informacion gjaté muajve:

Kérkesa pér infomacion né Qendrén e Integruar Fier
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Maj Qershor Korrik Gusht Shtator Tetor Néntor Dhjetor

Paraqitja grafike e kérkesave pér informacion né Qendrén e Integruar né

Pér vitin 2018

Gjaté vitit 2018 né Qendrén e Integruar né Fier jané ofruar 343 shérbime? té 8 (teté) institucioneve
té nivelit gendror dhe vendor né 23 sportele pritése, pérkatésisht FSDKSH, ZRPP, ISSH, DPT,
QKB, SHKP (deri né Qershor 2018), Taksa VVendore (deri né Korrik 2018), Drejtoria e Regjistrimit

1 Né& Qendrén e Integruar né Fier ofrohen 343 shérbime, pérkatésisht: 51 shérbime ZRPP, 64 shérbime ISSH, 1
shérbim FSDKSH, 169 shérbime QKB, 23 shérbime SHKP, 28 shérbime DPT dhe 8 shérbime vendore.
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té Tokave Bujgésore dhe ALUIZNI (pilotim shérbimesh, i cili filloi né Shtator 2018) pér rreth
78936 qytetaré dhe biznese (shérbime té regjistrimit té pasurisé, sigurimet shogérore, karta e
shéndetit, regjistrimi i biznesit, shérbimet e punésimit, tatimet dhe taksat vendore, regjistrimi i
tokave bujgésore).

Totali i aplikimeve té kryera né sportelet pritése éshté 49,677 aplikime. Mé poshté tabela e
aplikimeve pér kété periudhé pér secilin institucion:
Numri i aplikimeve né sportelet pritése né Qendrén e Integruar né Fier

.. Shérbim
Muaji/' = | Jppp | 1ggp | TPKS | SHK QK hor aLuiz | rowl
Institucioni H P B (Muaj)

vendore | NI

Janar 2018 1332 | 451 | 909 1280 ;01 515 |16 0 5515
Shkurt 1223 | 387 | 545 1003 | 946 | 175 |9 0 4,288
2018
Mars 2018 | 1426 | 592 | 628 1079 | 971 | 216 |18 0 4,930
Prill 2018 | 1306 | 570 | 597 1439 | 998 [ 219 |8 0 5,137
Maj 2018 | 1527 | 562 | 550 1179 | 707 | 209 |8 0 4,742
Qershor 1175 | 553 | 550 1005 | 712 | 209 |9 0 4,222
2018
Korrik 0 982 262 |7 0
2018 1372 | 506 | 548 3,677
Gusht 2018 | 1274 | 423 | 421 0 650 | 207 |5 0 2,980
Shtator 1036 | 536 | 466 0 776 | 177 |6 413 3.460
2018
Tetor 2018 1471 | 585 | 470 0 éOl 251 |7 510 4,310
Néntor 1198 | 549 | 360 0 663 | 225 |8 313 3316
2018
Dhjetor 1468 | 573 | 377 0 515 | 243 |8 302 3486
2018
Total
(Institucion 1585 1628 6,051 6,98 19,94 1290 102 1,538 49,677
) 8 7 5 8 8

Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve
Gjaté vitit 2018, numri i ankesave té depozituara né sportelin e ankesave éshté 1,539 ankesa.
Mé poshté tabela e ankesave pér kété periudhé:

Numri i ankesave té depozituara pér institucionet né Qendrén e Integruar né Fier
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.. . Total
Muaji/ FSDKS | SHK | QK | DP | Shérbim | ALUIZ .
Instiiucioni ZRPP | ISSH H P B T e NI it

vendore )
Janar 2018 | 106 |3 0 0 0 0 0 0 109
Shkurt 136 1 0 0 0 0 0 0 137
2018
Mars 2018 | 153 |3 0 0 0 0 0 0 156
Prill 2018 | 125 |0 0 0 0 0 0 0 125
Maj 2018 |[126 |0 0 0 0 0 0 0 126
Qershor 119 1 0 0 0 0 0 0 120
2018
Korrik 124 1 0 0 0 0 0 0 125
2018
Gusht 2018 | 119 0 0 0 0 0 0 0 119
Shtator 114 |0 0 0 0 0 0 0 114
2018
Tetor 2018 | 162 0 0 0 0 0 0 0 162
Néntor 134 |0 0 0 0 0 0 0 134
2018
Dhjetor 112 0 0 0 0 0 0 0 112
2018
Total 1,530 | 9 0 0 0 0 0 0 1,539
(Institucion
)

Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Mé poshté paragitja grafike e aplikimeve dhe ankesave né Qendrén e Integruar né Fier:

Adresa: Bulevardi “Zhan d ‘Ark”, ish Hoteli i Oficerave, kati i 6-té Tirané, Albania

E-mail: informacion@adisa.gov.al
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Qendra e Integruar Fier
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Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Gjaté vitit 2018, jané paragitur né sportelin e informacionit 27,720 persona. Mé poshté paragitja
grafike e kérkesave pér informacion gjaté muajve:

Kérkesa pér infomacion né Qendrén e Integruar Fier
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Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Pér vitin 2019 (6-mujori i I)

Realizimi i objektivave né sportelet pritése té Zyrés Rajonale Fier

Gjaté vitit 2019 né Zyrén Rajonale Fier jané ofruar 359 shérbime té 9 institucioneve té nivelit
gendror dhe vendor, pérkatésisht FSDKSH, ASHK, ISSH, DPT, QKB, SHKP, DRTB dhe Posta
Shqiptare pér rreth 37,740 qytetaré dhe biznese.

Gjaté periudhés Janar - Qershor 2019, né sportelet pritése jané kryer gjithsej 26,253 aplikime, jané
paragitur né sportelin e informacionit 11,205 persona si dhe jané asistuar 282 persona pér
shérbimet online, ndérsa totali i ankesave pér té njéjtén periudhé éshté 452 ankesa. Mé poshté
paragitja grafike e aplikimeve, kérkesave pér informacion dhe ankesave né Zyrén Rajonale Fier:
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Zyra Rajonale Fier
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Té dhénat jané marré nga Sektori i Perfomancés dhe Raportimeve

Pér periudhén (Maj 2017- Shtator 2019) né total numri i aplikimeve té kryera né Qendrén e
Integruar Fier &shté 124.236 aplikime. Numri i Ankesa né total &shté 2.957 ankesa dhe jané dhéné
né total 55.394 informacione.

Duke béré krahasimin e shérbimeve té ofruara ndér vite konstatohet se me rritjen e sporteleve té
shérbimit dhe institucioneve gé ofrojné shérbime né kété gendér trendi i shérbimeve té kryera ka
gené né rritje.

Nga raportimet e kryera nga Pérgjegjési i Zyrés dhe Sektori i Raportimeve dhe anketimi i zhvilluar
me qytetarét e népérmjet telefonit dhe sondazheve online mbi Iévrimin e shérbimeve dhe
respektimin e afateve ligjore né shqyrtimin e aplikimeve éshté konstatuar se:

Shqyrtimi i aplikimeve nga Zyrat Pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve, kryesisht ZVRPP me té
cilén ADISA ka lidhur marréveshje bashképunimi nuk jané shqyrtuar brenda afateve ligjore té
pércaktuara né Ligjin nr.33/2012 “Pér regjistrimin e pasurive t€ paluajtshme”, neni 70 *“ Informim
pér kérkesén e paraqitur né Zyrén e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme”. Késhtu éshté
evidentuar se aplikimet e shqyrtuara jané né njé pérgindje mé té vogél se aplikimet e pa trajtuara
nga ky institucion, rreth 70 % e aplikimeve té kryera ju ka kaluar afati ligjoré i pércaktuar.

Nga analizimi i sondazheve té drejtpérdrejta dhe sondazheve online té kryera né lidhje me cilésiné
e ofrimit té shérbimit né sportelet pritése t&€ ZVRPP Fier, éshté véné re nivel i larté i kénagésisé
qytetare, pavarésisht se ky i fundit ka ulje krahasuar me anketat e zhvilluara mé paré. Nga analizimi
i sondazheve té drejtpérdrejta, aspekti qé ka nevojé pér pérmirésim éshté respektimi i afateve
ligjore nga zyra pérgjegjése e shérbimit (BO). Pér pérmirésimin e kétij aspekti, né bazé mujore
nga Sektori i Performancés jané pérgatitur raporte né lidhje me lévrimin e shérbimit nga ZRPP ku
vihen né dukje aplikimet té cilat jané té pa trajtuara jashté afateve ligjore. Gjithashtu, né raport
theksohet fakti gé numri i larté i ankesave té depozituara jané pér shkak té mosrespektimit té
afateve ligjore.
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Opinioni i grupit té auditimit éshté;

- Shqyrtimi i aplikimeve pér shérbim nga Zyrat Pérgjegjése pér Lévrimin e Shérbimit (BO)
kryesisht (ZRPP Fier) realizohet pértej afateve té caktuara né Ligjin nr.33/2012 “Pér regjistrimin
e pasurive té paluajtshme”, neni 70 ** Informim pér kérkesén e paraqitur né Zyrén e Regjistrimit
té Pasurive té Paluajtshme”. Késhtu pér gjithé periudhén e audituar rreth 70 % e aplikimeve té
kryera ju ka kaluar afati ligjor i pércaktuar pér dhénien e shérbimit.

- Zyrat Pérgjegjése pér Lévrimin e Shérbimeve kryesisht (ZRPP Fier ) i trajton ankesat e
depozituara prané sporteleve pritése pértej afatit té caktuar né Ligjin nr.13, daté 18.02.2016 “Pér
ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”, neni 44 i kétij
ligji. Referuar té dhénave té véna né dispozicion grupit té auditimit rezultoi se pér periudhén e
audituar ankesat e drejtuara ndaj Zyrés Vendore Fier nuk jané marré né shgyrtim duke tejkaluar
afatet ligjore pér trajtimin e tyre, késhtu rreth 50 % e ankesave ju ka kaluar afati ligjoré i
pércaktuar pér trajtimin dhe kthimin e pérgjigjes.

Numri i madh i kétyre ankesave gé qytetarét kané paragitur dhe vazhdojné té paragesin né Zyrat
pritése pér ZRPP né lidhje me mosrespektimin e afateve ligjore né kthimin e pérgjigjeve dhe
shqyrtimin e ankesave tregon pér shkallén e larté té pa rregullshmérisé dhe pa pérgjegjshmérisé
né ZRPP Fier pér realizimin e shérbimeve ndaj gytetarit né kohé dhe me cilési si njé ndér
objektivat kryesoré t& ADISA gé me krijimin e saj.

2.2 A jané realizuar objektivat pér ndryshimin e cilésisé sé ofrimit té shérbimeve nga ADISA
népérmjet reduktimit té€ kohés sé shérbimit?

Vlerésimi i ndryshimeve né cilésiné e ofrimit té shérbimeve pas marrjes né administrim nga
ADISA té sporteleve né Qendrén e Integruar Fier éshté bazuar né raportimet e kryera nga Sektori
i Performancés dhe Sektori i Mbikéqgyrjes sé Lévrimit té Shérbimit. Vlerésimi i performancés sé
ofrimit té shérbimit né Zyrén Rajonale Fier, éshté kryer pér periudha té ndryshme kohe bazuar né
analizat e té dhénave té marra nga grupe té pérbashkéta pune pér matjen e kohés sé shérbimit,
matjen e kénagésisé sé gytetaréve, monitorimin e standardeve té vendosura né aspektin fizik té
gendrés, performanca e stafit etj duke krahasuar rezultatet e fundit me rezultatet e periudhés sé
méparshme.

Matja e kohés dhe matja e kénaqésisé sé qytetarit jané kryer prané sporteleve té ADISA né Qendrén
e Integruar Fier népérmjet sondazheve té zhvilluara népérmjet telefonit dhe Sondazheve onlin.
Gjithashtu pér vlerésimin e reduktimit t& kohés sé shérbimit né sportel grupi i auditimit éshté
mbéshtetur dhe né vlerésimin e kryer nga Klienti Misterioz.

Nga vlerésimet e kryera pér matjen e kénaqgésisé sé gytetarit népérmjet sondazheve online dhe njé
sondazhi né formé pyetésori té zhvilluar népérmjet telefonit rezultoi se:
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Matja dhe perceptimi i kohés sé pritjes dhe té aplikimit né sportelet e shérbimit té Qendrés sé
Integruar Fier éshté pérllogaritur si mesatare e ponderuar e nivelit té uljes sé kohés sé pritjes dhe
té aplikimit pér matjet e kohés té zhvilluara (koeficient 8) dhe té perceptimit té kohés sé pritjes dhe
té aplikimit né sondazhet e zhvilluara (koeficient 2). Gjithsej jané intervistuar 52 persona, nga té
cilét 30 jané pérfagésues té bizneseve dhe 22 individ. Né pérgjithési té intervistuarit kané vlerésuar
me mbi 95% pozitivisht ndryshimet e kryera nga ADISA.

Né pérfundim té analizés sé kryer perceptimi i kohés nga gytetarét e intervistuar gjaté periudhés
Néntor 2017- Janar 208 paraqgitet si mé poshté ;

Koha e pritjes. Ndér té intervistuarit, 89% e té intervistuarve mendojné se koha e pritjes éshté
shumé e shkurtér ose e shkurtér. Mesatarisht koha e pritjes deri né momentin e paragitjes né sportel
pér té intervistuarit &shté 7°24” minuta.

Koha e ndérveprimit. Té gjithé té& intervistuarit jané shprehur se koha e
ndérveprimit(aplikimit/informimit) éshté shumé e shkurtér ose e shkurtér. Mesatarisht koha e
procedurés sé ndérveprimit éshté 5°30 " minuta.

Perceptimi i kohés pér periudhén Korrik 2018-Shtator 2018 paragitet si mé poshté:

Koha e pritjes. Pothuajse té gjithé té intervistuarit shprehen se koha e pritjes ishte shumé e shkurtér.
Mesatarisht koha e pritjes deri né momentin e paragitjes né sportel pér té intervistuarit éshté 7°22”
minuta.

Koha e ndérveprimit. Pothuajse té gjithé té intervistuarit jané shprehur se koha e ndérveprimit
(aplikimit/informimit) éshté shumé e shkurtér dhe/ose e shkurtér. Mesatarisht koha e procedurés
sé ndérveprimit éshté 4°38” minuta.

Né krahasim me periudhén Janar 2018, pér ZVRPP Fier koha e perceptuar e pritjes ka rénie nga
7°24” minuta né€ 1°44”, pérkatésisht me 76.7%. Koha e perceptuar e aplikimit ka rénie nga 5°30”
né 4’387, pérkatésisht me 15.8%. Bazuar metodologjis€é sé pércaktuar pér matjen e nivelit t&
pérgjithshém té kénaqgésisé gytetare, koha e pritjes dhe e aplikimit vlerésohet me 2 piké. Né total,
vlerésimi pér kété element éshté 2 piké.

Nga Klienti Misterioz pér monitorimin e kohés jané nxjerré rezultate pér kohén mesatare té pritjes,
kohén maksimale té pritjes, kohén mesatare té aplikimit dhe kohén maksimale té aplikimit.

Né pérfundim té analizés sé kryer nga konsulenca jané konstatuar pérmirésime té dukshme lidhur
me menaxhimin e radhés dhe kohén e pritjes sé qytetaréve né sportel ku 85 % e té anketuarve kané
pritur deri né 10 minuta (duhet patur parasysh se vlerésimi nga klienti misterioz éshté kryer né
fillimet e punés sé Qendrés sé Integruar Fier). Gjithashtu sipas té anketuarve menaxhimi i radhés
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ka gené shumé efektiv népérmjet sistemit té biletarisé dhe ndarjes sé zonave té pritjes dhe ofrimit
té shérbimit.

Konkluzion

Pyetjes a jané realizuar objektivat pér ndryshimin e cilésisé sé ofrimit té€ shérbimeve nga ADISA
népérmijet reduktimit té kohés sé shérbimit grupi i auditimit duke analizuar té dhénat nga
konsulenca né lidhje me kohén e pritjes né sportel dhe kohén e aplikimit e cila éshté kryer né
fillimet e punés sé Zyrés Rajonale Fier, dhe té dhénat e paraqgitura né raportet e Sektorit té
Performancés dhe Statistikave té kryera né periudha té ndryshme té veprimtarisé sé saj, arrin né
konkluzionin se; né Zyrén Rajonale Fier éshté realizuar objektivi i véné duke pérmirésuar kohén
e pritjes dhe kohén e ndérveprimit né sportel, duke ulur kohén e pritjes nga 10 minuta né 1'44"
dhe kohén e aplikimit nga 5'30" né 4'38".

2.3 A jané respektuar standardet e vendosura pér ngritjen dhe funksionimin e sporteleve té
shérbimit?

Monitorimi i standardeve éshté kryer né bazé té njé seti prej 15 indikatorésh té monitoruar gjaté
vizitave né terren, népérmjet vlerésimeve nga Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimit dhe
népérmjet raportimeve nga pérgjegjési i Zyrés Rajonale Fier. Cdo indikator vlerésohet né dy
nivele, pérkatésish indikatori éshté sipas standardeve e cila vlerésohet me 2 piké dhe indikatori ka
nevojé pér pérmirésim i cili vlerésohet me 1 piké. Elementi vlerésohet si mesatare e pikéve pér
indikator.

Pér periudhén objekt auditimi analiza e pérgjithshme e standardeve té monitoruara éshté kryer
bazuar né raportimet e kryera nga Pérgjegjési i Zyrés dhe Sektori i Mbikéqgyrjes dhe Lévrimit té
Shérbimit (népérmjet kamerave) pér periudhén objekt auditimi, né pérfundim té analizés
respektimi i standardeve né Qendrén e Integruar Fier paraqgitet si mé poshté:

Nr. | Indikatori Slpas . Ka n_eyo.je per
standardit pérmirésim

1. | Sistemi i menaxhimit té rradhés ]

2. | Sporteli i informacionit O

3. | Sporteli i ankesave |

4. | Infrastruktura lehtésuese O
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5. | Sinjalistika orientuese
Duhet afishur orari i ri i funksionimit té Qendrés sé Integruar Fier.

6. | Vendosja e kartelave informative O

7. | Mekanizmat pér marrjen e opinionit té qytetarit O

8. | Kushte té pérshtatshme pér pritjen e qytetaréve O

9. | Kushte té pérshtatshme né ambjentet e punés
Ajri i kondicionuar pozicionuar né ményreé té tillé qé pengon procesin e punés.
10. | Profesionalizimi i stafit

Né pérgjithési, profesionalizmi i stafit &shté né nivele té larta, megjithaté ka nevojé pér
pérmirésime té métejshme né ményrén e ndérveprimit me gytetarin dhe me komunikim
me té.

Ké&to problematika jané vérejtur né sportelin e shérbimeve vendore.

Bazuar né metodologjiné e pércaktuar mé lart, vlerésimi pér kété element éshté 1.7 pike.
P&r sa mé sipér, monitorimi i standardeve éshté vlerésuar mesatarisht me 1.85 piké.

Né pérfundim té sondazheve té zhvilluara dhe analizés sé kryer mbi sondazhet e drejtpérdrejta pér
matjen e kénagésisé qytetare né sportelet e shérbimit té Qendrés sé Integruar Fier, té intervistuarit
kané vlerésuar shérbimin né pérgjithési pér shkallén “Shumé i kénaqur”, pérkatésisht n€ nivelin
98%. Gjithashtu, ata shprehen shumé té kénaqur me infopoint dhe ambientet e akomodimit,
pérkatésisht né nivelin 96%. Pér sa i pérket nivelit té kénagésisé né lidhje me respektimin e radhés,
ky i fundit éshté né nivelin 98%. Té& gjithé té intervistuarit kané vlerésuar shumé pozitivisht
ndryshimet e kryera nga ADISA né cilésiné e ofrimit t& shérbimit dhe shprehen se nuk ka nevojé
pér pérmirésime té métejshme.

Pérve¢ monitorimit té standardeve pér ambientin dhe respektimin e rregullave té vendosura pér
stafin e zyrés, Sektori i Mbikéqyrjes ka monitoruar praktika rastésore té cilat i pérkasin shérbimeve
té ZRPP —sé té ofruara né sportelet e ADISA. Monitorimi éshté kryer pér aplikimet e administruara
népérmjet dokumentacionit té skanuar.

Né Qendra e Integruar Fier jané pérzgjedhur 80 praktika pér monitorim, nuk jané konstatuar
problematika né lidhje me praktikat e monitoruara.

Referuar té gjitha té dhénave té véna né dispozicion, Opinioni i grupit t& auditimit né lidhje me
pyetjen, a jané respektuar standardet e vendosura pér ngritjen dhe funksionimin e sporteleve té
shérbimit éshté se; pér ngritjen e Zyrés Rajonale Fier jané respektuar té gjitha standardet e
vendosura pér ngritjen e njé gendre shérbimi té pércaktuar né VKM nr.624, daté 26.10.2018 “Pér
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miratimin e manualit pér standardizimin e ngritjes dhe funksionimit té sporteleve té shérbimit”,
po késhtu i éshté kushtuar dhe i kushtohet njé vémendje e shtuar dhe ruajtjes dhe pérmirésimit té
standardeve té vendosura.

2.4 A éshté rritur performanca e stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve?

Performanca e stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit éshté pérllogaritur si mesatare e ponderuar
e vlerésimeve pér performancén e stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit sipas 6 indikatoréve
(koeficient 5), vlerésimin e performancés sé stafit népérmjet sondazheve té zhvilluara (koeficient
2), numrin e ankesave/ ¢éshtjeve etike dhe vlerésimit té stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve
nga qytetarét (koeficient 1) dhe vlerésimin e performancés sé stafit népérmjet sondazheve té
zhvilluara nga burime té jashtme (koeficient 2).

Né pérfundim té auditimit grupi i punés konstatoi se Performanca e stafit né Qendrén e Integruar
Fier éshté kryer gjaté gjithé periudhés sé auditimit népérmjet Vlerésimit té€ pérformancés nga
Pérgjegjési i Zyrés, sondazheve té drejtpérdrejta nga telefoni dhe sondazheve online. Gjithashtu
vlerésimi i performancés pér stafin e késaj gendre éshté kryer dhe nga klienti Misterioz gjaté
periudhés objekt auditimi. Nga analizat e kétyre té dhénave nga Sektori i Performancés dhe
Statistikave rezultoi se;

Pér periudhén objekt auditimi jané monitoruar sportelet e shérbimit né Qendrén e Integruar Fier.

Gjithsej jané kryer 16 monitorime pér kéto sportele. N& pérgjithési, ndérveprimi i punonjésve me
qytetarét éshté vlerésuar né nivele té larta, pérkatésisht 15 vlerésime pér shkallén e shkélgyer dhe
1 vlerésime pér shkallén e miré.

Cilésia e shérbimit né pérgjithési vlerésohet brenda standardeve. Nuk jané hasur raste né té cilat i
éshté shérbyer mé shumé se njé gytetari né njé kohé. Gjithashtu, informacioni i qytetarit ruhet me
kujdes. Ndérveprimi me gytetarin vlerésohet si shumé profesional dhe efektiv.

Pér sa i pérket komunikimit me qytetarét ka gené brenda standardeve té kérkuara, duke filluar nga
hapja dhe mbyllja e bisedés né ményré migésore, tonaliteti, gartésia dhe kuptueshméria e
informacionit gé pércjellin me qytetarét.

Informacioni i dhéné nga punonjésit pér qytetarét pér shérbimet e kérkuara éshté i qarté dhe i
kuptueshém. Gjaté dhénies sé informacionit nuk pérdoren terma té cilat mund té pérdoren me
véshtirési nga qytetarét dhe stafi pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit u éshté pérgjigjur né ¢do rast
pyetjeve mbi shérbimet pér té cilat interesohen gytetarét.

Té gjithé punonjésit respektojné orarin zyrtar té hapjes dhe mbylljes sé Qendrés sé Integruar Fier
dhe nuk ka pasur raste té largimit nga sporteli i shérbimit gjaté orarit té punés. Gjithashtu
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punonjésit e késaj gendre respektojné kodin e veshjes dhe paraqitjes fizike, si dhe elementét
identifikues ADISA té vendosur né uniformé.

P&r sa mé sipér, vlerésimi i performancés sé stafit nga monitorimi i kryer éshté 1.97 piké.

Né kutiné “Zéri i Qytetarit” pér periudhén e audituar nuk ka pasur vlerésime pozitive/negative
nga ana e qytetaréve. Gjithashtu, nuk ka patur ¢éshtje etike té raportuara pér stafin pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimit nga qytetarét dhe nuk éshté depozituar asnjé ankesé pér stafin pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimit.

Nga analiza e kénagésisé qytetare, asnjé ndér té intervistuarit nuk éshté shprehur se ka nevojé pér
pérmirésim né profesionalizmin e stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit. Bazuar né
metodologjiné e pércaktuar pér vlerésimin e performancés sé stafit me ané té sondazheve, ky
element éshté vlerésuar me 2 piké. Té dhéna mé té detajuara né lidhje me pérformancén e stafit té
ndaré né 3-mujore té ndryshme gjaté periudhés objekt auditimi, paragiten né testin nr.l
bashkélidhur projekt raportit.

Bazuar né té dhénat e véna né dispozicion nga grupi i auditimit u konstatua se me gjithé
vlerésimet pozitive pér pérformancén e stafit né kété zyré, né té gjitha sondazhet e zhvilluara dhe
analizat e kryera nga Sektori i Performancés dhe Statistikave dhe Konsulenti Mister Shooper
performanca e stafit paragitet si indikatori gé ka nevojé pér pérmirésim. Lidhur me vlerésimin e
performancés sé stafit jané 1éné gjithmoné rekomandime pér trajnime té métejshme, pérséri né
monitorimet e radhés éshté konstatuar e njéjta problematiké. Né pérfundim opinioni i grupit té
auditimit lidhur me pyetjen a éshté rritur performanca e stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve
éshté se; punonjésit e punésuar né Zyrén Rajonale Fier né varési té ADISA kané njé performancé
té miré, por duhet ti kushtohet njé vémendje mé e madhe punonjésve té institucioneve té tjera té
kolokuara né zyrat ADISA me géllim trajnimet e métejshme té tyre né lidhje me ndérveprimin dhe
komunikimet me qytetarin pér arritjen e standardeve té vendosura pér té gjithé punonjésit e
gendrave ADISA. Po késhtu té gjitha Raportet e monitorimit té hartuara pér vlerésimin e
performancés sé punonjésve duhet tu vihen né dispozicion me shkresé zyrtare Zyrave
Rajonale/Vendore pér té marré masa pér zbatimin e rekomandimeve té léna.

2.5 A éshté realizuar procesi i menaxhimit té riskut?

Népérmjet vlerésimit té procesit t& menaxhimit té risgeve grupi i auditimit synon ti japé pérgjigje
pyetjes se a jané vendosur procedura té pérshtatshme nga ADISA pér evidentimin, analizén,
adresimin e pérshtatshém dhe reduktimin e mundésisé dhe impaktit negativ té risgeve, me géllim
mbajtjen nén kontroll dhe menaxhimin efektiv té tyre.

Procedura e analizés sé riskut kryhet sipas Procedurave té vendosura né Rregulloren pér
Analizimin dhe Vlerésimin e Riskut né ADISA miratuar me Vendimin e Késhillit Drejtues nr.2,
daté 30.10.2016 ™.
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Né bazé té dokumenteve té véna né dispozicion konstatojmé se Zyra Rajonale Fier ka hartuar
regjistrin e riskut, hartén e proceseve té punés si dhe gjurmét e auditit, té cilat jané pérditésuara
c¢do vit. Risget e hasura gjaté punés jané evidentuar né raportet mujore, 3/mujore dhe Vjetore té
hartuara nga Pérgjegjési i Zyrés dhe té dérguara né Drejtoriné e Zhvillimit té€ Shérbimeve (Sektori
i Performancés dhe Raportimeve) dhe Drejtori Ekzekutiv. Dokumentet jané hartuar né pérputhje
me formatet standard té hartuar nga Sektori i Performancés dhe Raportimeve.

Pér periudhén objekt auditimi nga pérgjegjési i zyrés jané parashikuar risqet e brendshme dhe té
jashtme té cilat mund té pengojné realizimin e objektivave. Né pérfundim té auditimit rezultoi se
risget e brendshme té planifikuara ishin mbajtur nén kontroll pasi nuk jané evidentuar problematika
né lidhje me stafin dhe ofrimin e shérbimit nga ana e tyre. Risqget e parashikuara si risge té jashtme
té cilat kané té béjné kryesisht me shqyrtimin e aplikimeve brenda afateve ligjore, shqyrtimin e
ankesave dhe trajtimin e tyre brenda afateve té pércaktuara, nuk jané ulur por vazhdojné té mbeten
si risqe mé nivel té larté. Me shkresa té ndryshme gjaté gjithé periudhés sé auditimit ADISA ka
informuar institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimit dhe trajtimin e ankesave brenda
afateve ligjore si dhe né lidhje me respektimin e Marréveshjeve té Bashképunimit mbi
problematikat e hasura gjaté punés si dhe nivelin e aplikimeve dhe ankesave té pa trajtuara nga
kéto institucione, duke ju kérkuar marrjen e masave pér zgjidhjen e problemeve.

Grupi i punés konstatoi se nga ADISA ¢do muaj gjaté gjithé periudhés objekt auditimi jané dérguar
raporte té detajuara pér té gjitha institucionet gé ofrojné shérbime né Zyrén Rajonale Fier duke
evidentuar aplikimet e kryera, ankesat, sa shérbime jané dhéné brenda afatit ligjoré dhe sa jashté
afatit, sa ankesa jané trajtuar brenda afatit sa jashté afatit, problematikat e hasura gjaté muajit etj.

Lidhur me pyetjen, a éshté realizuar procesi i menaxhimit té riskut nga Zyra Rajonale Fier,
opinioni i grupit té auditimit &shté se éshté realizuar procesi i menaxhimit té riskut pér ato risge
gé kané té béjné me funksionimin e gendrés Fier duke i minimizuar ato. Pér risget e jashtme jané
kryer procedurat e nevojshme pér zvogélimin e tyre/pér ti mbajtur néné kontroll, disa nga kéto
risge jané zvogéluar kryesisht ato qé kané té béjné me respektimin e standardeve té sjelljes dhe
komunikimit pér punonjésit e institucioneve jo ADISA, por duke gené se pérgjegjés risku nuk éshté
ADISA si institucion por institucionet pérgjegjése pér dhénien e shérbimit dhe trajtimin e
ankesave, kéto risqe vazhdojné té mbarten vit pas viti me té njéjtin nivel risku.
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Konkluzion.

Né lidhje me pyetjen a jané arritur objektivat pér pérmirésimin e cilésisé sé ofrimit té shérbimit né
Zyrén Rajonale Fier opinioni i grupit té auditimit referuar té dhénave té véna né dispozicion éshté
se; me hapjen e késaj zyre éshté rritur besimi i gytetaréve né marrjen e shérbimeve publike duke
ofruar shérbime me njé standard té larté dhe ambiente bashkékohore duke rritur numrin e
gytetaréve gé marrin shérbime né sportel, duke ulur kohén e pritjes dhe aplikimit si dhe duke rritur
cilésiné dhe transparencén né ofrimin e shérbimeve népérmjet stafit té kualifikuar. Rekomandohet
ti kushtohet mé shumé réndési rekomandimeve té léna pér trajnimet e stafit pér arritjen e
standardeve té vendosura pér té gjithé punonjésit e gendrave ADISA.

3. Ajané menaxhuar si duhet Asetet Fizike né Zyrén Rajonale Fier?

3.1 A éshté kryer transferimi i ambienteve nga institucionet e tjera shtetérore té ADISA
sipas procedurave ligjore?

Me VKM nr.306, daté 20.04.2016 “Pér kalimin né pérgjegjési administrimi, nga Ministria e
Punéve té Brendshme te ADISA té mjediseve té katit pérdhe té pronés me emértimin “Shtépia e
Ushtarakéve” Fier, edhe pér njé ndryshim n€ VKMnr.250, daté 24.04.2003, “Pér miratimin e Listés
sé inventarit té pronave té paluajtshme shtetérore, té cilat i kalojné né pérgjegjési administrimi
Ministrisé sé Rendit Publik” t€ ndryshuar. Népérmjet késaj VKM éshté miratuar kalimi né
pérgjegjési administrimi mjediset e katit pérdhe, me sipérfage 396 m2 té pronés me emértimin
“Shtépia e Ushtarakéve” me vendndodhje né Fier pér tu pérdorur si mjedise pune pér ushtrimin e
veprimtarisé administrative té ADISA-s.

3.2 A menaxhohen si duhet mallrat dhe mjetet kancelarike me té cilat furnizohet Zyrén
Rajonale Fier?

Né momentin e hapjes sé QSHI né Fier éshté kryer dhe pajisja e posteve té punés me tavolina,
karrige, kompjutera, printera, skanera, etj té cilat jané evidentuar me Fleté Dalje nga Magazina
Qendrore, duke plotésuar dhe Kartelat individuale té personit pérgjegjés. Né QSHI Fier té gjitha
kéto asete jané marré né dorézim nga Pérgjegjési i Zyrés.

Né kartelat e magazinés dhe né kontabilitet kéto asete jané té regjistruara né kartelat pérkatése
sipas numrat identifikues pér cdo aset.

Bazuar né shpenzimet e kryera pér kancelari né Zyrén Rajonale Fier gjaté 3 mujorit té paré té
fillimit té punés né kété gendér dhe konsumit mujoré té gendrave té tjera ADISA, nga Drejtoria e
Administrimit t& Brendshém &shté kryer dhe parashikimi i nevojave pér kancelari dhe materiale
té tjera (kryesisht materiale pastrimi).

Pérgjegjési i Zyrés né fund té muajit kryen inventarizimin e gjendjes sé materialeve né magazinén
e gendrés. Pas evidentimit té gjendjes sé artikujve né magazing, harton dhe dérgon né ADISA
(Drejtoriné e Administrimit té Brendshém) kérkesén pér furnizim pér muajin pasardhés. Drejtoria
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e Administrimit té Brendshém pas miratimit té kérkesés kryen dhe furnizimin e késaj gendre me
materialet e nevojshme. Furnizimi i gendrés kryhet ¢do muaj, pér raste té vecanta kur gjaté muajit
né gendér ka fluks té shtuar gqytetarésh pér marrje shérbimesh, Pérgjegjési mund té hartojé dhe
kérkesé shtesé (té argumentuar) pér furnizimin me materiale.
Nevojat pér blerje pér kancelari dhe mjeteve pastrimi pér vitin né vazhdim kryhet bazuar né
normativat e harxhuara gjaté vitit dhe gjendjen né magaziné.

Pyetjes nése jané menaxhuar si duhet Asetet Fizike né Zyrén Rajonale Fier, opinioni i grupit té
auditimit &shté se menaxhimi i aktiveve nga QSHI éshté kryer né pérputhje me pércaktimet ligjore.

Monitorimi

4. A éshté efektiv sistemi i kontrollit, monitorimit dhe raportimit té funksionimit té
Zyrés Rajonale Fier?

Monitorimi dhe vlerésimi

Realizimi i géllimit té ngritjes s€ ADISA-s dhe objektivave té saj kryhet népérmjet plotésimit té
njé séré detyrash ¢cdonjéra nga té cilat kryhet népérmjet njé séré aktivitetesh té detajuara né kohé
dhe gé finalizohen me produkte té caktuara si ngritjen e gendrave, ofrimin e shérbimit ndaj
qytetarit, pérmirésimin e ofrimit té shérbimit, uljen e kohés sé pritjes, aplikimit, administrimin e
ankesave etj té pércaktuara qé né ngritjen e gendrave ADISA té cilat jané pércaktuar né
Rregulloren e Brendshme pér Funksionimin e Zyrave Rajonale/VVendore, miratuar me Vendim té
Késhillit Drejtues, Nr. 8, daté 05.11.20109.

Realizimi i té gjitha kétyre aktiviteteve si dhe objektivave té vendosur pérbén njé nga fazat
kryesore t€ menaxhimit té gendrave. Pér t¢ mundésuar monitorimin dhe kontrollin e funksionimit
té gendrave pas ngritjes sé tyre, nevojitet vendosja e njé séré procesesh menaxhimi pér kohén,
koston, cilésiné, ndryshimet, risget, komunikimet dhe problematikat e tjera gé lindin gjaté
veprimtarisé. Sigurisht gé té gjithé kéto procese jané pérgjegjési e stafit pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimit por kuadri rregullator pér funksionimin e gendrave dhe Rregullorja e Brendshme pér
funksionimin e ADISA ka pércaktuar rol thelbésor monitorues mbi kéto procese pér Drejtoriné e
Administrimit té¢ Qendrave dhe Drejtoriné e Shérbimeve té Brendshme.

Ky rol realizohet népérmjet pjesémarrjes sé kétyre strukturave pér monitorimin e vijueshém dhe
periodik té zbatimit té standardeve nga Zyrat Rajonale/Vendore, pérkatésisht Sektori i
Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimit, Sektori i Komunikimit me Qytetarin si dhe Sektori i
Performancés dhe Raportimeve mbi evidentimin e aplikimeve té kryera, respektimin e afateve pér
shqyrtimin e aplikimeve dhe ankesave, respektimin e standardeve té vendosura pér etikén dhe
sjelljen me qytetarin, mbi performancén e punés népérmjet opinionit té qytetaréve dhe mbi kété

bazé, marrjen dhe komunikimin e masave té duhura pér pérmirésimin e situatés.
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Monitorimi dhe vlerésimi luajné njé rol thelbésor pér matjen e ndikimit té politikave té reformés
pér shérbime me né gendér gytetarin, vlerésimin e arritjeve té objektivave dhe identifikimin e
drejtimeve kryesore pér pérmirésim né nivelin e politikave. Si pjesé e Monitorimit dhe Vlerésimit
jané analizat e rregullta tremujore, gjashtémujore dhe vjetore né bazé té njé kuadri té rezultateve
gé pérfshijné indikatorét pérkatés duke iu referuar dhe strategjive té miratuara. Kjo éshté arritur
duke marré parasysh analizat dhe raportet e ecurisé sé zbatimit té€ veprimtarisé sé gendrés ADISA
Fier dhe Drejtorive té caktuara pér monitorimin e tyre.

Vlerésimi i performancés sé veprimtaris€ u realizua népérmjet grumbullimit, analizés dhe
vlerésimit té evidencés sé disponueshme nga kéta sektoré me géllim krijimin dhe komunikimin
tek Menaxhimi i Larté i ADISA, té opinionit pér efektivitetin e sistemeve monitoruese gjaté gjithé
aktivitetit té kétyre gendrave dhe vlerésimin e pérgjithshém té punés sé tyre, dhe progresit té
gendrave né plotésimin e objektivave té vendosura.

Grupi i auditimit pér vlerésimin e procesit t¢ monitorimit t¢ gendrave dhe vlerésimin e
performanceés sé tyre sipas indikatoréve té vendosur, béri shqyrtimin e dokumentacionit gé lidhet
me proceset e vendosura nga kéta sektoré né Planin Vjetor té punés sé Drejtorive dhe Zyrés Pritése,
pér t& mbajtur né mbikéqyrje dhe kontroll té pérhershém gendrat ADISA, pér té vlerésuar
plotésiné, pérshtatshmériné dhe efikasitetin e tyre.

4.1 A raporton Zyra Rajonale Fier sipas afateve té vendosura?

Pérgjegjési i Zyrés i kryen detyrat né pérputhje me pérgjegjésit dhe pozicionin e pércaktuar né
kontratén individuale té punés dhe rregulloren e institucionit.

Fushéveprimi i Zyrave Rajonale/Vendore éshté ofrimi i shérbimeve publike népérmjet sporteleve
pritése pavarésisht formés sé organizimit té tyre (sportel i dedikuar, sportel i kolokuar, gendra té
integruara etj.)

Detyrat funksionale té Pérgjegjésit t€ Zyrés si zyrtari mé i larté i Zyrés Rajonale Fier jané;
mbikéqyrja, menaxhimi dhe pérfagésimi né kuadér té legjislacionit té zbatueshém pér ADISA-n i
Zyrés Rajonale Fier nén mbikéqyrjen e drejtpérdrejté té Drejtorit Ekzekutiv.

Detyrat funksionale té specialistit t& shérbimeve né sportele jané: Ofrimi né ményré efikase dhe
efektive i shérbimeve publike té integruara pér gytetarét dhe pérfituesit e tjeré té shérbimit né
sportelet e shérbimit té Zyrés Rajonale né bazé ditore, duke zbatuar konkretisht parimet e kujdesit
ndaj qytetarit dhe procedurat standarde té punés té vendosura né Rregulloren e Brendshme pér
Organizimin dhe Funksionimin e Administratés pér ADISA, miratuar me Vendimin nr.2, daté
03.10.2016 té Késhillit Drejtues, Rregulloren e Brendshme pér Funksionimin e Zyrave Pritése
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miratuar me VKM nr.3 daté 25.04.2017 té Késhilli Drejtues si dhe né Manualin e Operacional té
kanaleve té ofrimit té shérbimeve té integruara.

Né nenin 14/1 pika 9,10 té Rregullores sé Brendshme pér Funksionimin dhe Organizimin e
ADISA, miratuar me Vendimin nr.2. daté 03.10.2016 té Késhillit Drejtues, éshté pércaktuar se
Pérgjegjési i Zyrés duhet té raportojé (raport ditor/mujor etj) pér praktikat e ¢do lloji qé rezultojné
nga asistentét e shérbimit. Té dorézojé raporte mbi performanceén e stafit etj.

Né nenin 11 té Rregullores sé Brendshme pér Organizimin dhe funksionimin e Zyrave
Rajonale/Vendore té miratuar nga Késhilli Drejtues me Vendimin nr.8, daté 05.11.2019, éshté
pércaktuar dhe detyra e ¢do pérgjegjési zyre pér té hartuar plane mujore dhe vjetore té punés dhe
ti dorézojé te Drejtori Ekzekutiv ose strukturat pérgjegjése pér raportimet.

Nisur nga kéto pércaktimi grupi i punés analizojé raportet e pérgatitura dhe té dérguara né ADISA
gendér nga Pérgjegjési i Zyrés Fier.

Gjaté auditimit té dokumentacionit té vené né dispozicion grupi i punés konstatoi se;

Nga Pérgjegjési i Zyrés Fier jané pérgatitur raporte té ndryshme dhe jané dérguar me e-mail né
Drejtoriné e Zhvillimit té Shérbimeve (Sektorit té Raportimit dhe Statistikave).

Né kéto raporte éshté evidentuar ecuria e punés pér periudhén e raportuar duke pasqyruar, numrin
e biletave té cilat jané térhequr nga qytetarét, numrin e aplikimeve pér ¢do institucion qé ofron
shérbime né sportelet ADISA Fier, numrin e ankesave sipas periudhés té klasifikuar sipas
institucioneve, performancén e punonjésve si dhe problematikat e dala gjaté aktivitetit té késaj
zyre sipas periudhave raportuese.

Gjithashtu Pérgjegjési i Zyrés ka pérgatitur dhe dérguar né Sektorin e Raportimit dhe Statistikave,
vlerésimin e perfomancés sé Stafit (cdo 3 muaj) né lidhje me indikatorét e pércaktuar né formatin
standard té pérgatitur nga ky sektor.

Nga pérgjegjési i Zyrés éshté kryer vlerésimi i punés ¢do 6- muaj pér ¢cdo specialist shérbimi sipas
formatit Tip dhe jané dérguar né Sektorin e Burimeve Njerézore dhe Protokollit.

Analizat e punés jané pérgatitur dhe dérguar né Sektorin e Raportimit dhe Statistikave mbi
aktivitetin e zyrés pér periudhén 6-mujore dhe vjetore, sipas pércaktimeve dhe formatit té€ miratuar.
Né kété gendér jané zhvilluar takime té rregullta me stafin ku jané diskutuar problematikat e hasura
gjaté punés, ményra e zgjidhjes sé tyre si dhe objektivat pér periudhén né vazhdim. Q€ né fillimet
e punés sé késaj gendre éshté ngritur njé grup pune i cili ka kryer takime me institucionet e
ndryshme té kolokuara né ADISA Fier pér té diskutuar dhe zgjidhur problematikat gé dalin gjaté
ofrimit té shérbimit né sportel. Problematika té tjera té cilat kané kérkuar njé vémendje mé té
shpejté lidhur me aspektin operacional té késaj gendre nga pérgjegjési i zyrés éshté komunikuar
me e-mail ose telefon me strukturat e ADISA gendér.

Né pérfundim té auditimit grupi i punés nuk konstatoi ndonjé pa rregullsi né realizimin e afateve
té raportimit té aktivitetit té veprimtarisé sé QSHI-s Fier.
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Lidhur me pyetjen a raporton QSHI Fier sipas afateve té vendosura: opinioni i grupit té auditimit
éshté Pérgjegjési 1 Zyrés Rajonale Fier ka respektuar detyrat dhe afatet e pércaktuara né
rregullore lidhur me raportimin e ecurisé sé aktivitetit té késaj gendre dhe problematikat e hasura
gjaté realizimit té detyrave.

4.2 A éshté kryer monitorimi sipas objektivave té vendosur. A ka funksionuar monitorimi i
gendrave dhe a éshté efektiv?

Nga verifikimet e kryera mbi dokumentacionin shkresoré dhe elektronik té véna né dispozicion
nga strukturat e kétyre dy drejtorive si raportet mujore, 3- mujore, analizat e punés 6-mujore dhe
vjetore, planet vjetore té punés, rezulton se pér periudhén objekt auditimi jané planifikuar dhe
miratuar objektivat gé do té realizohen nga kéto dy drejtori dhe aktivitetet qé do té ndérmerren pér
realizimin e tyre.

a) Monitorimi _dhe Mbikégyrja nga Drejtoria e Administrimit t€ Qendrave (Sektori i
Mbikéqyrijes sé Lévrimit té Shérbimit si dhe Sektori i Komunikimit me Qytetarin.

Sipas funksioneve té pércaktuara né Vendimin Nr. 2 i Késhillit Drejtues, daté 03.11.2016 “Pér
miratimin e Rregullores sé Brendshme pér organizimin dhe funksionimin e administratés sé
ADISA, Sektori i Mbikéqyrjes sé Lévrimit té Shérbimit, kryen verifikmin e progeseve té punés
pér ofrimin e shérbimeve publike, menaxhimin dhe monitorimin e organizimit dhe funksionimit
té Sporteleve Pritése ADISA dhe Qendrave té Integruara té Shérbimeve Publike.

Pér vitin 2017 Drejtoria e Zhvillimit dhe Monitorimit té Standardeve ka hartuar planin vjetor té
punés dhe ka planifikuar disa objektiva né lidhje me monitorimin e ofrimit té shérbimeve né Zyrat
Rajonale/Vendore duke pércaktuar dhe aktivitetet qé do té ndérmerren pér té arritur kéto objektiva,
késhtu pér vitin 2017 ky sektor ka planifikuar.

Mbikgyrjen e ményrés sé ofrimit té shérbimit (respektim i rregullave té punés, rregullave mbi
progesin e aplikimeve, kujdesi ndaj qytetarit, ndérveprimi FO/BO etj).

Matja e kohés sé pritjes né sportel, e procesimit té aplikimit dhe dorézimit té praktikave nga FO
né BO

Pér realizimin e kétyre aktiviteteve pér vitin 2017 ky sektor ka planifikuar té kryej 7 vizita né
Qendrat e Integruara Fier dhe Gjirokastér.

-Vizitat né terren. Né fillimet e punés sé Zyrés Rajonale Fier ky sektor né bashképunim me sektoret
e tjeré né ADISA sipas urdhér shérbimit nr. 536, daté 15,05,2017 dhe urdhér shérbimit nr.538,
daté 15.05.2017 ka kryer monitorimin e procesit té kryerjes se aplikimit dhe ka asistuar né takimet
e zhvilluara me institucionet e tjera. Gjaté monitorimit té funksionimit té gendrés jané konsatur
disa problematika dhe pér zgjidhjen e tyre jané zhvilluar takime me titullarét e institucioneve.

Gjthashtu vizita né kété gendér pér monitorimin e respektimit té standardeve né aspektin fizik té
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zyrés si dhe Matjen e kohés sé pritjes né sportel, né Zyrén Rajonale Fier éshté kryer gjaté periudhés
Korrik - Shtator 2018, nga grupi i punés sé ngritur pér monitorimin e kohés, marrjen e opinionit té
qytetarit dhe monitorimi i respektimit té standardeve té aspektit fizik té zyrés.

Té dhénat e marra lidhur me kéto aktivitete jané hedhur né Googl forms dhe jané pérpunuar nga
Sektori i Performancés i cili ka pérgatitur dhe raportin e vlerésimit té cilésisé pér kété qendér.
Mbikgyrja me kamera e ményrés sé ofrimit té shérbimit (respektim i rregullave té punés, rregullave
mbi progesin e aplikimeve, kujdesi ndaj qytetarit, ndérveprimi FO/BO etj éshté kryer gjaté gjithé
periudhés objekt auditimi. Té dhénat mbi problematikat e konstatuara jané hedhur nga specialistét
e sektorit né google form, nga Sektori i Performancés dhe Statistikés éshté pérgatitur raport mujor
pér cdo institucion gé ofron shérbime né sportelet ADISA ku jané paragitur dhe problematikat e
evidentuar nga monitorimi népérmjet kamerave.

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

Nga té dhénat e véna né dispozicion té grupit té auditimit rezultoi se:

- Monitorimi né terren i zyrave pritése nuk éshté realizuar pasi pér kété periudhé éshté marré né
konsideraté, monitorimi i gendrave nga Konsulenca Klienti Misterioz. Pér Kkryerjen e
monitorimit né terren Ky sektor ka hartuar dy formularé me nga 10 indikatoré té pércaktuar
sipas metodologjisé sé Konsulentit.

- Monitorimi me kamera éshté kryer gjaté gjithé periudhés objekt auditimi né Qendrén e Integruar
Fier, problematikat jané hedhur né google form té cilat jané pérpunuar nga Sektori i
Performancés dhe jané pérgatitur raporte pér ¢do institucion.

- Monitorimi i praktikave. Ky aktivitet &shté kryer pér Zyrén Rajonale Fier ku jané monitoruar
praktika rastésore té cilat i pérkasin shérbimeve té ZRPP —sé té ofruara né sportelet e ADISA.
Jané pérzgjedhur dhe monitoruar 80 praktika, né pérfundim nuk kané rezultuar parregullsi.

Bazuar né dokumentet shkresoré dhe elektronik té véna né dispozicion grupit té auditimit u
konstatua sé ky sektor ka mbikéqgyrur hapjen e gendrave té reja ADISA né Krujé, Kavajé, Fier dhe
Gjirokastér, ka zhvilluar takime me pérfagésues té institucioneve gé e ofrojné shérbimin né
sportelet ADISA si dhe me ato institucione gé jané alokuar né Zyrat Pritése.

Pér 6-mujorin e paré té vitit 2019 ky sektor ka kryer:

- Monitorimin me kamera gjaté gjithé periudhés, nuk jané konstatuar pa rregullsi.
- Monitorimi né terren. Deri né momentin e auditimit né Qendrén Fier nuk éshté kryer ky
aktivitet. Kané filluar monitorimet né gendrat ADISA por deri né momentin e auditimit né
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Qendrén Fier nuk éshté kryer ky monitorim (kjo pér arsye se nuk ishin miratuar lévizjet e
punonjésve né distanca mé shumé se 100 km).

- Mbikéqgyrja dhe monitorimi i standardeve gjaté hapjes sé gendrave té reja. Gjaté vitit 2019
éshté ndjekur hapja e ambienteve One Stop Shop, Bashkia Patos (Kolokimi i sportelit ADISA
né kéto ambiente). Né pérfundim me njé Memao éshté Informuar titullari mbi rezultatin e punés.

Sektori i Mbikéqyrjes ka mbajtur kontakt té vazhdueshém me stafin ADISA té caktuar prané
sporteleve té alokuara si dhe me pérgjegjésin e Zyrés Rajonale Fier duke asistuar né zgjidhjen e
problematikave té konstatuara. Nga komunikimi me pérgjegjésin e Qendrés Fier u konstatua se ky
sektor ka dhéné njé suport té vazhdueshém me telefon dhe me E-mail, pér ¢do problematiké té
hasur gjaté punés.

Né pérfundim té auditimit rezultoi se:

Sektori i Mbikéqgyrjes sé Lévrimit té Shérbimeve ka realizuar disa nga aktivitetet e planifikuara
pér mbikéqgyrjen e subjektit objekt auditimi, por punén e kryer nuk e ka evidentuar né raporte té
hollésishme sipas pércaktimeve né hartén e proceseve té punés dhe gjurmét e auditit té miratuara
pér vitin 2019.

Nga grupi i auditimit u rekomandua planifikimi dhe kryerja e monitorimeve né terren sipas njé
grafiku té miratuar pér afate kohore té paktén 2 heré né vit pér ¢cdo gendér ADISA me géllim
monitorimin e respektimit té standardeve té vendosura pér ngritjen dhe funksionimin e gendrave.
Né pérfundim té monitorimit té hartohen raporte té hollésishme dhe ti pércillen né ményré zyrtare
titullarit dhe gendrave té monitoruara me géllim marrjen né analizé té raportit té monitorimit dhe
zgjidhjen e problemeve té konstatuara.

Nga népunési pérgjegjés nuk u kthye observacion lidhur me kété gjetje késhtu gé gjetja do té
pasqyrohet dhe né Raportin Final t&¢ Angazhimit.

b) Sektori i Ankesave dhe Opinionit té Qytetarit (Sektori i Komunikimit me Qytetarin).

Fushé veprimi i Kkétij sektori i pércaktuar né Rregulloren e Brendshme pér organizimin dhe
funksionimin e ADISA-s éshté garantimi i zbatimit té ligjit, mbrojtjen e interesave té ligjshme e té
drejtave té qytetaréve nga veprimet dhe mosveprimet e kundérligjshme té punonjésve té
shérbimeve dhe stafit ADISA si dhe monitorimi i ofrimit t€ shérbimeve dhe dhénies sé
informacionit mbi shérbimet publike qytetaréve. Pér vitin 2017 jané ndjekur ankesat e adresuara
né drejtim té institucioneve pérgjegjése pér dhénien e shérbimit dhe ankesat e adresuara pér
asistentét e shérbimit si pjese e stafit ADISA.

Pér vitin 2018 fusha e veprimtarisé sé Sektorit t&¢ Komunikimit me Qytetarin pérfshin jo vetém
menaxhimin e ankesave té qytetaréve, por edhe matjen e kénaqgésisé sé tyre. Kjo e fundit realizohet
né bashképunim té ngushté me Sektorin e Performancés: Sektori i Ankesave dhe Opinionit té
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Qytetarit realizon pyetésorét, organizimin dhe drejtimin e Focus Group-eve, hedhjen e té dhénave
né google form dhe mé pas, mbi bazén e tyre Sektori i Performancés gjeneron Raportet dhe
Analizat e nevojshme.

Pér vitin 2019 fusha e veprimtarisé sé Sektorit t¢ Komunikimit me Qytetarin pérfshin menaxhimin
e ankesave, matjen e kénagésisé sé qytetaréve dhe komunikimin me kéta té fundit népérmjet
kanalit telefonik té véné né dispozicion nga ADISA duke ofruar informacion apo zgjidhje té
problematikave té ngritura nga gytetarét.

Menaxhimi i ankesave pér Zyrat pérgjegjése pér dhénien e shérbimit (BO):

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

Né bazé té té dhénave té gjeneruara nga Sistemi, Sektori i Ankesave ka hartuar raporte javore dhe
mujore né ményré periodike, pérkatésisht:

- Raportet Javor pér ZOS ku evidentohet numri i ankesave té regjistruara né bazé ditore prané
ADISA Tirané dhe té gjithé Qendrave té integruara.

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

- Infografi mujore ku éshté raportuar pér cdo Qendér té Integruar dhe FO Tirané mbi ankesat e
marra gjaté muajit, ato jashté afatit ligjor, ankesat e trajtuara gjaté muajit, ankesat e pa trajtuara
té disagreguara sipas arsyes. Té gjitha kéto dokumenta nuk jané dérguar me shkresé zyrtare.

Né bazé té problematikave té konstatuara nga monitorimi jané marré masa dhe me e/mail jané
udhézuar asistentét e shérbimit pér ményrén e hedhjes sé ankesave né sistem dhe dokumentacionin
gé duhet bashkélidhur.

Menaxhimin e ankesave drejtuar Zyrave Pritése (FO) ADISA. Pér periudhén objekt auditimi nuk
jané konstatuar ankesa drejtuar specialistéve té shérbimit né Zyrén Rajonale Fier.

Matja e kénaqésisé dhe perceptimit té korrupsionit:

- Sondazheve online, népérmjet telefonit. Pér periudhén e audituar jané planifikuar dhe zhvilluar
sondazhe pér té gjitha gendrat ADISA, té dhénat e marra nga sondazhet online jané pérpunuar
nga Sektori i Performancés dhe jané hartuar analiza pér vlerésimin e ofrimit té shérbimeve nga
sportelet ADISA.
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- Sondazhe népérmjet intervistimeve né Zyrén pritése. Né Qendrén e Integruar Fier rezultoi se
nuk éshté realizuar ky aktivitet.

Organizimi i Focus Group, pér periudhén objekt auditimi rezultoi se nuk éshté realizuar ky

aktivitet.

- Komunikimi me Qytetarin népérmjet kanalit 11 800; Me kalimin e kanalit 11 800 nén
administrimin e ADISA, mé daté 04.02.2019 ka filluar pritja e telefonatave hyrése nga Sektori
i Komunikimit me Qytetarin. Gjaté késaj periudhe, pér gjashtémujorin e paré, jané regjistruar
gjithsej 1132 telefonata hyrése.

Me aktivizimin e thirrjeve dalése gjaté muajit Maj, jané kryer gjithsej 16 telefonata dalése me

géllim informimin e métejshém té qytetaréve.

Gjaté veprimtarisé sé kétij sektori jané konstatuar disa problematika pér té cilat jané marré masa

dhe jané zgjidhur si:

- Eshté marré kontakt me e-Albania pér adresimin e shgetésimeve té hasura nga qytetarét;

- Jané zhvilluar trajnime pér kartelat informative dhe pérdorimin e e-Albania;

- Eshté bashkérenduar puna me Sektorin e Standardeve dhe IT pér probleme né Kartela
informative apo pasqyrimin e tyre né data baze.

Né pérfundim té auditimit rezultoi se:

- Sektori nuk ka realizuar vizitat né terren pér matjen e kénagésisé sé qytetaréve népérmjet
intervistimeve né Zyrén pritése ( pasi pér kété aktivitet jané marré né konsideraté, té dhénat e
nxjerra nga monitorimi i gendrave nga Konsulenca Klienti Misterioz).

- Nuk ka realizuar Focus Group lidhur me ofrimin e shérbimit né sportel né Zyrén Rajonale Fier.

c) Monitorimi nga Drejtoria e Zhvillimit t¢ Shérbimit (Sektori i Performancés dhe
Statistikave)

Sipas funksioneve té pércaktuara né Vendim Nr. 2 i Késhillit Drejtues, daté 10.03.2016 “Pér
miratimin e Rregullores sé Brendshme pér Organizimin dhe Funksionimin e Administratés sé
ADISA “Sektori 1 Performancés dhe Statistikave” kryen analizén e performancés sé stafit
pérgjegjés pér ofrimin e shérbimeve, analizon matjen e kénagésisé qytetare face to face dhe online,
raporton mbi monitorimin e kohés si dhe realizon né ményré periodike Matjen e Performacés sé
Institucioneve gé raportojné né sistemin e-Raport.

Pér periudhén objekt auditimi ky sektor ka analizuar té dhénat e marra nga sektorét dhe né
pérfundim ka hartuar:

- Raporte pér monitorimin e kohés né sportelet ADISA pér Qéndrén e Integruar Kavajé dhe
ZVRPP Tirané.
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- Jané hartuar analiza nga té dhénat e marra nga sondazhet e drejtpérdrejta pér matjen e
kénagésisé qytetare né Qendrat ADISA.

- Jané hartuar dashboard né bazé mujore né lidhje me transaksionet né Qendrat e Integruara
ADISA né Kavajé, Krujé, Fier dnhe Gjirokastér dhe né sportelet pritése né ZVRPP Tirané (numri
i aplikimeve ankesave dhe informacioneve).

- Jané pérgatitur Sondazhe/analizé pér vlerésimin e performancés népérmjet sondazhit online.

Né lidhje me Matjen e performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit

Gjaté vitit 2018 Sektori i Performancés ka mbledhur té¢ dhénat e nevojshme pér analizimin e
performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit, pérkatésisht:vlerésimet mujore té
performancés sé stafit nga ana e pérgjegjésve té Zyrave Rajonale/ Vendore ADISA; vlerésimet
pozitive né Kutin€ e “Opinionit t€ Qytetarit”/ vérejtjet/ ankesat drejtuar pér stafin pérgjegjés;
vlerésimi i performancés sé stafit nga sondazhet e ndryshme té zhvilluara; monitorimi i kohés sé
aplikimit pér shérbim pér secilin punonjés; monitorimi me ané té kamerave/ vizitave né terren pér
zbatimin e kodit té 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 i Performancés pas mbledhjes sé té dhénave nga sektorét pérkatés, i ka pérpunuar ato né
bazé té 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 té sondazheve té
realizuara.

Gjaté gjashtémujorit té paré té vitit 2019, sipas planit té paragitur pér sektorin e Performancés dhe

Statistikave nga Drejtoria e Zhvillimit té Shérbimeve objektivat jané si mé poshté:

- Matja e Kénaqgésisé sé Qytetarit, Monitorimi i Kohés dhe Performancés sé Stafit;

- Raportimi periodik i planit té punés dhe veprimtarisé sé€ ADISA né bashképunim me sektorét
pérkatés;

- Pérpunimi i Raporteve té ADISA pér aktivitete té vecanta;

- Matja e Kénageésisé sé Qytetarit, Monitorimi i Kohés dhe Performancés sé Stafit.

Gjaté vitit 2019 (6-mujori i paré):

- Pérgatitja dhe dérgimi i Raportit Sondazheve Online. Ky raport éshté pérgatitur né pérmbushje
té matjes sé kénagésisé sé qytetarit dne me géllim monitorimin e standardeve té ofrimit té
shérbimeve publike.

- Sondazhet online. Ishin planifikuar pér tu zhvilluar dy sondazhe online né bazé tremujore pér
Zyrat Rajonale/ Vendore ADISA, té cilat jané realizuar né kohé nga Sektori i Performacés dhe
Statistikave. Nga rezultatet e marra pér secilén zyré pritése qytetarét jané shprehur mé sé shumti
se kané vlerésim pozitiv pér ndryshimet e realizuara nga ADISA dhe né nivel shumé té ulét
qytetaret shprehen se zyrat pritése kané nevojé pér pérmirésim.
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Pérgatitja dhe dérgimi i Raportit t¢ Monitorimit té kohés. Me géllim evidentimin e kohés sé
pritjes dhe kohés sé aplikimit, né bazé té njé formulari té pérgatitur nga Sektori i Performacés
dhe Statistikave né bashképunim me konsulentin e UNDP, gjaté Kkétij gjashtémujori jané
planifikuar té realizohen Matjet e Kohés prané Zyrés Rajonale Tirané dhe Zyrés Vendore Krujé,
té cilat jané realizuar pérkatésisht né muajin Shkurt dhe Qershor 2019.

Pérgatitja dhe dérgimi i Raportit Pérmbledhés mbi Performancén e Stafit pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimit. Me géllim matjen e performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e
shérbimit Sektori i Performancés dhe Statistikave né bashképunim me konsulentin e
kontraktuar nga UNDP Ka ri hartuar formularin e Matjes sé Performacés sé Stafit pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimeve. Gjaté gjashtémujorit té paré té vitit 2019 jané realizuar raportet tremujore
té performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit né Zyrat Vendore Kavajé dhe Krujé
si dhe né Zyrat Rajonale Tirané, Fier dhe Gjirokastér né bazé té indikatoréve gé lidhen me
trajtimin e aplikimeve, etikén né komunikim dhe né sjellje, respektimin e orarit zyrtar dhe té
veshjes dhe marrédhénieve me kolegét.

Pér gjithé periudhén objekt auditimi jané kryer 6 vlerésime performance dhe pérgatitur 6
raporte pér gendrén ADISA Fier ku né tre raportet e para éshté kryer njé vlerésim i pérgjithshém
pér gjithé gendrén ADISA né bazé té indikatoréve gé lidhen me trajtimin e aplikimeve, etikén
né sjellje dhe komunikim, respektimin e orarit zyrtaré dhe té veshjes, marrédhénieve me
kolegét, si dhe vlerésimeve pozitive/negative té depozituara nga ana e qytetaréve, pérgjegjésve
té zyrave té shérbimit dhe raporteve té vlerésimit nga burime té tjera.

Pér periudhén objekt auditimi nuk u konstatuan raste té kryerjes sé aktiviteteve si Matja e
Kénageésisé sé Qytetarit, Monitorimi i Kohés dhe Performancés sé Stafit nga vizitat né terren
né Zyrén Rajonale Fier, por té gjitha kéto aktivitete jané realizuar vetém népérmjet sondazheve
té zhvilluara online dhe me telefon. Né pérfundim té auditimit té dokumentacionit u konstatuan
kéto problematika;

Gjetje nga auditimi.

e Pér periudhén e audituar drejtorité e caktuara pér mbikéqyrjen dhe monitorimin e
standardeve té vendosura pér funksionimin e Zyrave Rajonale/Vendore, pér periudhén
objekt auditimi nuk kané realizuar té gjitha objektivat e vendosura (kryesisht aktivitet e
planifikuara pér mbikégyrjen dhe monitorimin né terren té gendrave ADISA, né lidhje
me respektimin e standardeve té vendosura pér funksionimin e tyre si dhe pér rritjen e
performancés sé stafit).

e Grupi i auditimit konstatoi se formatet standarde té raportimit nuk jané té miratuara,
ato jané ndryshuar disa heré gjaté periudhés objekt auditimi duke béré gé aktivitetet e
kryera sipas sektoréve té mos evidentohen (referuar hartave té proceseve té punés dhe
gjurméve té auditit té miratuara).

e Né raportet e hartuara nga Sektori i Performancés dhe Statistikave nuk jané evidentuar
burimet e informacionit pér analizén e kryer né lidhje me matjen e performancés sé
sporteleve té shérbimit ( performanca e stafit, monitorimi i kohés, opinioni i gytetarit,
sondazhet online etj).
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e Raportet e hartuara nga strukturat e caktuara pér mbikéqgyrjen, monitorimin dhe
vlerésimin e performancés nuk jané pércjellé né ményré zyrtare titullarit dhe gendrave
té monitoruara me géllim marrjen né analizé té raportit t&¢ monitorimit dhe zgjidhjen e
problemeve té konstatuara. Niveli i Riskut/i mesém

Ndikimi

Kryerja e vizitave né Zyrat Rajonale/VVendore, mbikéqyrja e drejtpérdrejté e procesit té ofrimit té
shérbimit né sportel, matja e kohés, marrja e opinionit té gytetaréve etj do té mundésonte krijimin
e njé panorame me té garté mbi problematikat, mbarévajtjen e procesit té punés si dhe ruajtjen e
standardeve ADISA. Gjithashtu mosmiratimi i formateve standarde t&€ ményrés sé raportimit dhe
mos pasqyrimi i punés sé kryer sipas hartave té proceseve té punés dhe gjurméve té auditit, nuk 1&
gjurmé pér njé auditim objektiv mbi performancén e punés sé ¢do sektori. Mos marrja e masave
pér dérgimi né ményré zyrtare té raporteve té monitorimit dhe vlerésimit té performancés ka sjellé
mMOos marrjen e masave pér pérmirésimin e problematikave té evidentuara té trajtuara né ményré té
pérséritur né kéto raporte.

Konkluzion

Pyetjes a éshté efektiv sistemi i kontrollit, monitorimit dhe raportimit té funksionimit té Zyrés
Rajonale Fier opinioni i grupit té auditimit bazuar né dokumentacionin e véné né dispozicion
éshté se; Strukturat e caktuara pér monitorimin dhe kontrollin e funksionimit té gendrave
ADISA kané funksionuar miré, monitorimi dhe vlerésimi éshté kryer sipas metodologjive té
vendosura (t& pa miratuara) megjithaté ky sistem ka nevojé pér pérmirésim né drejtim té
planifikimit dhe kryerjes né terren té monitorimit pér matjen e kohés, matjen e kénagésisé sé
gytetaréve dhe aspektet fizike té funksionimit té té gjitha gendrave ADISA népérmjet njé grafiku
té miratuar, si dhe pérmirésimit t€ ményrés sé raportimit té rezultateve té punés. Referuar
rezultateve té paraqgitura né raportet e vlerésimit té cilésisé, masave té marra pér pérmirésimin
e ofrimit té shérbimit né sportel dhe gjetjeve té konstatuara, sistemi i kontrollit té brendshém
né lidhje me monitorimin dhe raportimin e ményrés sé funksionimit té Zyrave Rajonale/Vendore
vlerésohet si efektiv.

Nga grupi i auditimit u rekomandua:

« Drejtorité e ngarkuara me mbikéqyrjen dhe monitorimin e gendrave né bashképunim me
titullarin e institucionit té planifikojné dhe realizojné vizitat né Zyrat Rajonale/Vendore té
paktén njé heré né vit pér cdo gendér, né zbatim té detyrave té ngarkuara né Rregulloren e
Brendshme pér funksionimin e ADISA-s, me géllim mbikéqyrjen e drejtpérdrejté té
procesit té ofrimit té shérbimit né lidhje me standardet e vendosura, matjen e kénagésisé sé
gytetarit, matjen e kohés si dhe evidentimin e problematikave dhe marrjen e masave pér
zgjidhjen e tyre.

53

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




Nga népunésit pérgjegjés me shkresén nr 1322/4 prot, daté 07.02.2020 nuk kishte pretendime
lidhur me kété gjetje duke u shprehur se rekomandimi pranohet késhtu gé kjo gjetje do té
pasqyrohet dhe né Raportin Final t¢ Angazhimit.

« Drejtorité e ngarkuara me mbikéqyrjen dhe monitorimin e gendrave té hartojné dhe
miratojné njé format standard pér raportimet mujore té aktiviteteve té kryera pér cdo sektor,
pasi me ndryshimet e fushéveprimit té sektoréve dhe formateve té Raporteve té Sektorit té
Performancés, nuk evidentohet puna e kryer nga ¢do sektor (referuar gjurméve té audititit
dhe hartave té proceseve té punés té miratuara).

Nga népunésit pérgjegjés me shkresén nr 1322/4 prot, daté 07.02.2020 nuk kishte pretendime
lidhur me kété gjetje duke u shprehur se rekomandimi pranohet, késhtu gé kjo gjetje do té
pasqyrohet dhe né Raportin Final t¢ Angazhimit.

» Neé raportet e hartuara nga Sektori i Performancés dhe Statistikave té evidentohet burimi i
informacionit té pérdorur pér té kryer analizat e vlerésimit té performancés sé gendrave
ADISA( performanca e stafit, monitorimi i kohés, opinioni i qytetarit etj).

Lidhur me kété rekomandim nga népunési pérgjegjés me shkresén nr. 1322/4 prot, daté
07.02.2020 u kthye observacion duke theksuar se:

“Burimet e informacionit té pérdorur né raportin e matjeve té performancés citohen né rubrikén
“Pérmbledhje e gjetjeve” si me poshté: “Né bazé té té dhénave té raportuara nga pérgjegjési i

)

zyrés, vlerésimi i performancés sé stafit pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit éshté si mé poshté:”.

Koment: Grupi i auditimit mori né shqgyrtim observacionin e paragitur nga Sektori i
Performancés dhe Statistikave, verifikoi dhe njé heré dokumentacionin e paragitur lidhur me kété
gjetje dhe né pérfundim arriti né konkluzionin se observacioni géndron.

Grupi i auditimit pajtohet me sgarimin e dhéné duke e ndryshuar opinionin né lidhje me kété
gjetje duke mos e pasqyruar né Raportin Final t¢ Angazhimit.

« Raportet e hartuara nga strukturat e caktuara pér mbikéqyrjen, monitorimin dhe vlerésimin
e performancés né cdo rast ti pércillen né ményré zyrtare titullarit té institucionit dhe
gendrave té monitoruara (Zyrave Rajonale/Vendore) me qéllim marrjen né analizé té
raportit t&é monitorimit dhe zgjidhjen e problemeve té konstatuara.

Lidhur me kété rekomandim nga népunési pérgjegjés me shkresén nr 1322/4 prot, daté
07/02/2020 u kthye observacion duke theksuar se:

“Raportet e hartuara nga Sektori i Performances dhe Statistikave i jané dérguar né ményré
shkresore titullarit gé nga data 21/02/2019.

Koment: Grupi i auditimit mori né shqyrtim observacionin e paragitur nga Sektori i Performancés
dhe Statistikave, verifikoi dhe njé heré dokumentacionin e paragitur lidhur me kété gjetje dhe né
pérfundim arriti né konkluzionin se: raportet e pérgatitura nga Sektori i Performances dhe
Statistikave kané filluar ti pércillen titullarit me shkresé zyrtare qé nga data 21.02.2019 por nuk u
jané adresuar gendrave té monitoruara (Zyrave Rajonale/Vendore) pér marrjen e masave dhe
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zgjidhjen e problematikave té konstatuara pasi géllimi i hartimit té raportit éshté matja e
performancés sé sporteleve té shérbimit pér té véné né dukje aspekte té cilat kané nevojé pér
pérmirésim gjaté ofrimit té shérbimit né sportel.

Grupi i auditimit nuk e ndryshon opinionin e tij lidhur me kété gjetje pasi konstatimi géndron
dhe Kkjo gjetje do té pasqyrohet dhe né Raportin Final t&¢ Angazhimit.

5. Pyetja Kryesore. A ka gené efektive ngritja e Zyrés Rajonale Fier pér pérmirésimin e
ofrimit té shérbimeve publike népérmjet sporteleve té shérbimit ?

Konkluzioni i Auditit

Né kuadér té reformés pér modernizimin e Shérbimeve Publike né Shqipéri éshté béré e mundur
krijimi i Qendrave té Integruara me njé Ndalesé. Ky model i ri shérbimesh, synon t’u kursejé
qytetaréve kohé dhe energji, si dhe t’u sigurojé atyre cilésiné e duhur té shérbimit, duke mbyllur
shtigjet pér korrupsion. Standardi i ri né ofrimin e shérbimeve publike &shté arritur népérmjet
thjeshtimit dhe standardizimit té procedurave administrative, digjitalizimit té shérbimeve dhe
ngritjes sé sistemeve té Teknologjisé sé Informacionit, zgjerimit t€ hapésirave pér marrjen e
informacionit té shpejté dhe té sakté pér shérbimet nga qytetarét. Sfida dhe géllimi kryesor i
ADISA éshté pérmirésimi dhe lehtésimi i jetés sé qytetaréve né ofrimin e shérbimeve publike. Pér
kété arsye, krijimi i gendrave té Integruara ADISA ofron shérbimet e disa institucioneve, té
renditura dhe té pérzgjedhura né bazé té kérkesave té gytetaréve, né njé vend té vetém. Késhtu,
evitohen pritjet né radhét e gjata, reduktohet koha e veprimeve né sportel, me ndarjen “Front
Office- Back Office” reduktohet korrupsioni, me sistemin e radhés evitohen kegkuptimet ndérmjet
qytetaréve dhe me ambientet komode gqé ADISA ka krijuar, ofrohen té gjitha kéto shérbime me
standardet mé bashkékohore né Shqipéri. Shtrirja né territor i Qendrave té Integruara, éshté njé
sfidé e vazhdueshme, té cilén ADISA po e realizon me sukses dhe do té vazhdojé me ritme té
pérshpejtuara pér t’1i ardhur né ndihmé sa mé shumé qytetaréve né Republikén e Shqipérisé.

Pér kété géllim ADISA ka hartuar njé séré aktesh nénligjore duke plotésuar kuadrin ligjoré pér
ofrimin e shérbimeve publike né sportel. Ligji 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve
publike né sportel né Republikén e Shqipérisé” dhe aktet nénligjore né zbatim té tij kané gjetur
zbatim né gendrén e Integruar Fier duke pérmirésuar ményrén e ofrimit té shérbimeve publike né
sportel, pérmes hegjes sé pengesave administrative dhe ofrimit té tyre né ményré té shpejté,
efikase, transparente, me cilési té lartg, té aksesueshém dhe té integruar duke ulur mundésité pér
korrupsion dhe forcuar etikén né ofrimin e shérbimeve né sportel.

Arritjet e Zyrés Rajonale ADISA Fier:

Né Zyrén Rajonale Fier ofrohen shérbime publike né sportele nga 9 institucione té niveleve
gendrore dhe vendore. Ofrimi i Shérbimeve publike realizohet nga sportelet e institucioneve qé
jané néné administrimin e Agjencisé sé Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara si dhe nga
sportelet e institucioneve té tjera mé té cilat ADISA ka nénshkruar marréveshje pér ofrimin e
shérbimeve publike pérkatése. Né ambientet e gendrés sé integruar ofrohen 352 shérbime publike.
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Eshté lehtésuar procesi i aplikimit. Né sportelet e shérbimit ¢do punonjés disponon Kartelat
informative pér té gjithé shérbimet gqé ofrohen né kété gendeér, gjithashtu mund ti aksesojné dhe né
fagen online @éé.adisa.gov.al/kartelat-informative. Standardizimi i ményrés sé ofrimit té
shérbimeve publike né sportel ka béré t¢ mundur standardizimin né té gjitha shérbimet, ka siguruar
pér gytetarin njé pérvojé té njétrajtshme dhe me cilési té larté té marrjes sé shérbimit né parimin e
kujdesit pér gytetarin, nga ana tjetér procedura té caktuara pune pér té gjitha sportelet e shérbimit.

Qé me hapjen e gendrés sé integruar Fier éshté béré i mundur gé té ofrohen shérbimet né njé gqendér
té vetme shérbimi duke ulur barrén e qytetarit pér t¢ mbledhur dokumentacionin e duhur pér
marrjen e njé shérbimi. Eshté rritur numri i institucioneve té cilat ofrojné shérbime né sportelet e
gendrés sé Integruar Fier késhtu gjaté vitit 2019 nga 7 institucione gé ishin né (ZVRPP,ISSH,
FSDKSH,SHKP,QKB,DPT, Shérbimet vendore) té cilat ofronin shérbime né momentin e hapjes
sé gendrés ADISA Fier, né vitin 2019 né kété gendér ofrojné shérbime 9 institucione (
ASHK,ISSH,FSDKSH,SHKP,QKB,DPT, DRTB, dhe Posta Shqgiptare) gjithashtu né kété gendér
éshté alokuar dhe sporteli i Komisionerit pér Mbrojtjen nga Diskriminimi. Né rrethin e Fierit
pérvec Qendrés sé integruar Fier &shté ngritur dhe gendra e shérbimit one stop shop, Bashkia Patos
ku ADISA ka té kolokuar 2 sportele duke ofruar shérbime pér ASHK, Drejtoriné Vendore Fier (51
shérbime), ISSH 67 shérbime si dhe shérbime online.

Eshté rritur numri i qytetaréve gé kané marré shérbime prané gendrés ADISA Fier késhtu gjaté
vitit 2017 né sportelet e shérbimit jané kryer 44652 aplikime, gjaté vitit 2018 jané kryer 49 677
aplikime dhe gjaté vitit 2019 jané kryer 29.907 aplikime. Né sportelin e informacionit jané
paragitur pér té marré informacione té ndryshme né vitin 2017 gjithsej 16.266 qytetaré dhe biznese,
né vitin 2018 gjithsej 27.720 qytetar dhe né vitin 2019 jané paragitur pér t¢ marré informacion
11.408 qytetaré, po késhtu né sportelet e késaj gendre gjaté vitit 2019 u éshté ofruar ndihmé
qytetaréve pér té kryer aplikime né portalin e-albania né total 1958 aplikime.

Eshté pérmirésuar aksesi i qytetaréve. Hartimi i Kartelave Informative pér institucionet gé ofrojné
shérbimet e tyre né sportelet e ADISA pér informacion té detajuar pér ¢cdo shérbim (dokumentacion
i nevojshém, tarifat, afatet ligjore pér kthimin e pérgjigjes ku jané afishuar dhe né fagen e-albania
etj) gjithashtu jané krijuar dhe lehtésira fizike duké krijuar lehtésira pér personat me aftési té
kufizuara, duke vendosur rampa né ambientet hyrése té késaj gendre. Jané krijuar ambiente me
standarde té larta shérbimi pér gytetarét ku hapésira e éshté e mjaftueshme jané vendosur ndenjése
pér gytetarét gé presin né radhé, jané pérmirésuar kushtet e ndricimit dhe kondicionimit, ambienti
éshté i pastér etj.

Eshté pérmirésuar sistemi i menaxhimit té radhés. Sistemi i Biletarisé. Sistemi i biletarisé pérbéhet
nga element té digjitalizuar dhe integruar si kioska e biletarisé, tabelat elektrike gé kané edhe
numrin e sportelit shfagin dhe numrin e radhés, ekranet LCD si dhe tastierén me thirrje zanore pér
thirrjen e radhés.
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http://www.adisa.gov.al/kartelat-informative

Kioska e biletarisé éshté e vendosur né hyrje té gendrés sé integruar éshté lehtésisht e aksesueshme
pér ¢do qytetaré pér tu pajisur me biletén e radhés té institucionit qé gytetari déshiron té marré
shérbimin.

Eshté vendosur sistemi i menaxhimit té ankesave. Vendosja e sportelit té dedikuar té ankesave, ku
gytetarét mund té shprehin ankesén lidhur me shérbimin e kérkuar (pér problematikat lidhur me
BO/FO) dhe né rastin e zyrave pérgjegjése pér dhénien e shérbimit, dérgohen zyrtarisht te kjo e
fundit nga ku dhe kthehet pérgjigja pér tu pércjellé tek qytetari po nga ADISA.

Sportel i dedikuar pér marrjen e Informacionit, ku népérmjet kétij sporteli jepet informacion i
detajuar pér anén proceduriale dhe dokumentacionin e nevojshém pér ¢do shérbim gé qytetarét
shprehin interes ku pér periudhén e objekt auditimi né sportelet e Qendrés Fier jané paraqitur pér
t& marré informacion 55473 qytetaré dhe biznese. Eshté zgjatur orari punés né sportelet e shérbimit
dhe ofrimi i shérbimit edhe ditén e Premte ( dité e cila nuk ofrohej shérbimi mé paré).

Jané marré masa pér ruajtjen e konfidencialitetit té informacionit, duke miratuar rregullat dhe
procedurat pér informacionin konfidencial pér té gjitha kanalet e shérbimit té administruara nga
ADISA.

Masa anti-korrupsion. Eshté krijuar mundésia e dégjimit té zérit t& qytetaréve duke shprehur
opinionin e tyre né Kutin e Ankesave dhe Stop Korrupsionit, referuar vlerésimeve té kryera né
bazé té marrjes sé opinionit té gytetarit népérmjet sondazheve online té gjithé té intervistuarit jané
shprehur se nuk u éshté kérkuar rryshfet pér té marré shérbim mé té shpejté.

Eshté ulur koha e pritjes dhe ndérveprimit krahasuar me periudhén kur shérbimet ofroheshin né
sportelet e institucioneve pérgjegjése pér dhénien e shérbimit, &shté rritur cilésia e shérbimeve
publike té ofruara, shkurtimi i kohés pér kryerjen e praktikave si dhe gjenerimi i zgjidhjeve pér
problematikat dhe nevojat e ndryshme té gytetaréve. Koha e pritjes ka rénie nga 7’24 minuta né
1’44, pérkatésisht me 76.7%. Koha e perceptuar e aplikimit ka rénie nga 5°30” né 4°38”,
pérkatésisht me 15.8%. Ndér té intervistuarit, 89% e té intervistuarve mendojné se koha e pritjes
éshté shumé e shkurtér ose e shkurtér.

Eshté rritur niveli i kénagésisé qytetare né lidhje me shérbimet e ofruara. Pér periudhén objekt
auditimi jané kryer sondazhe té ndryshme pér marrjen e opinionit té qytetaréve né lidhje me
performancén e Qendrés sé Integruar Fier ku né té gjitha sondazhet e zhvilluara té intervistuarit
kané shpehur nivel té larté té€ kénaqésisé pér shérbimin né pérgjithési, pérkatésisht né nivelin 83%,
Gjithashtu, ata shprehen shumé té kénaqur me ambjentet e akomodimit dhe respektimin e radhés
né nivelet 77% dhe 78%. Pér nivelin e kénagésisé né lidhje me marrjen e informacionit né sportelin
e dedikuar Infopoint t& intervistuarit kané vlerésuar me shkallén “Shumé i kénaqur” kété indikator.
Vetém pér nivelin e kénagésisé né lidhje me respektimin e afateve ligjore pér marrjen e shérbimit
dhe trajtimin e ankesave, shumica e té intervistuarve jané shprehur té pakénaqur.
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Konkluzion i Pérgjithshém

Pyetjes “A ka gené efektive ngritja e Zyrés Rajonale Fier pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve
publike népérmjet sporteleve té shérbimit ? opinioni i pérgjithshém i grupit té auditimit éshté se
referuar arritjeve té mésipérme kjo gendér ka patur njé performanceé té miré duke arritur objektivat
e parashikuar pér pérmirésimin e ményrés sé ofrimit té shérbimeve né sportel duke vendosur
standarde bashkékohore né aspektin fizik té ngritjes sé gendrave, cilésisé sé ofrimit té shérbimit
dhe luftén ndaj korrupsionit. Grupi i auditimit rekomandon marrjen e masave nga Drejtorité e
caktuara pér mbikégyrjen dhe monitorimin e gendrave ADISA pér kryerjen e aktiviteteve té
parashikuara pér vlerésimin e performancés sé Qendrave ADISA me géllim ruajtjen e standardeve
té vendosura dhe marrjen e masave pér evidentimin e problematikave té shfaqura dhe zgjidhjen e
tyre.

V. PLAN VEPRIMI PER ZBATIM REKOMANDIMESH
Rekomandim nr. 1

Né zbatim té Marréveshjeve té Bashképunimit nga Drejtoria e Administrimit t&é Qendrave né
bashképunim me titullarin e institucionit té kontaktohet me institucionet gé ofrojné shérbime né
sportelet e Qendrés sé Integruar Fier pér té evituar problematikat e paragitura té cilat vazhdojné
té pérsériten vit pas viti.

Rekomandim nr. 2

» Drejtorité e ngarkuara me mbikéqgyrjen dhe monitorimin e gendrave né bashképunim me
titullarin e institucionit té planifikojné dhe realizojné vizitat né Zyrat Rajonale/Vendore té
paktén njé heré né vit pér ¢cdo gendér, né zbatim té detyrave té ngarkuara né Rregulloren
e Brendshme pér funksionimin e ADISA-s, me géllim mbikéqyrjen e drejtpérdrejté té
procesit té ofrimit té shérbimit né lidhje me standardet e vendosura, matjen e kénagésisé
sé qytetarit, matjen e kohés si dhe evidentimin e problematikave dhe marrjen e masave pér
zgjidhjen e tyre;

« Drejtorité e ngarkuara me mbikégyrjen dhe monitorimin e gendrave té hartojné dhe
miratojné njé format standard pér raportimet mujore té aktiviteteve té kryera pér ¢do
sektor, pasi me ndryshimet e fushéveprimit té sektoréve dhe formateve té Raporteve té
Sektorit té Performancés, nuk evidentohet puna e kryer nga ¢do sektor (referuar gjurméve
té audititit dhe hartave té proceseve té punés té miratuara);

* Raportet e hartuara nga strukturat e caktuara pér mbikéqyrjen, monitorimin dhe
vlerésimin e performancés né c¢cdo rast ti pércillen né ményré zyrtare titullarit té
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institucionit dhe gendrave té monitoruara (Zyrave Rajonale/Vendore) me géllim marrjen
né analizé té raportit t& monitorimit dhe zgjidhjen e problemeve té konstatuara.

Grupi i auditimit, falénderon stafin e Zyrés sé Integruar Fier si dhe stafin e Drejtorisé sé

Administrimit té Qendrave dhe Drejtorisé sé Zhvillimit té Shérbimit pér bashképunimin né
realizimin e kétij auditimi.

Grupi i Auditimit

Shkurte HALILI Blerina PESHKEPIA
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