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1 Pérmbledhje
Ekzekutive



1.1 Hyrje

Qeveria e Shqipérisé éshté e vendosur té ndryshojé rrénjésisht ményrén e ofrimit té shérbimeve publike
né Shqipéri pérmes njé séré ndérhyrjesh me né gendér gytetarin, té cilat luftojné korrupsionin, nxisin njé
kulturé té kujdesit ndaj klientit, rrisin aksesin, si dhe rrisin efikasitetin né administratén publike shqiptare.

Nén prioritetin e Qeverisjes sé Miré Inovative, té nisur né Prill 2014, programi “Inovacioni kundér
Korrupsionit: Ndértimi i njé Modeli té Ofrimit té Shérbimeve me né gendér Qytetarin né Shqipéri” (ISDA),
i udhéhequr nga Ministri i Shtetit pér Inovacionin dhe Administratén Publike (MIPA), pérfshin njé reformé
shumeépaléshe e cila fokusohet né shérbimet publike kryesore té geverisé gendrore pér té reduktuar
kohén dhe barrén pér gytetarét dhe bizneset dhe pér té pérmirésuar cilésing, transparencén dhe
efikasitetin e ofrimit té shérbimeve duke pérdorur zgjidhje inovative dhe TIK.

Shtyllat e saj kryesore jané:

e  Krijimi dhe menaxhimi i njé modeli té integruar mbarékombétar té ofrimit té shérbimeve me
ané teé té cilit zyra pritése éshté e pérgendruar né raportin me publikun dhe éshté e ndaré nga
zyrat mbéshtetése, duke pérfshiré implementimin e zyrave me njé ndalesé dhe gasjes né-njé-
vend té Qendrés sé Shérbimit pér Qytetarét;

e Standardizimi i ofrimit té shérbimeve, thjeshtézimi pérmes ri-inxhinierimit dhe dixhitalizimit té
procesit té biznesit, me fokus né shérbimet online;

e Reagimii gytetaréve dhe monitorimi i performancés pér ofrimin e shérbimeve pér pérmirésim
té vazhdueshém.

Né Tetor 2014, ADISA, Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve Publike té Integruara né Shqipéri, u krijua pér té
menaxhuar shpérndarjen e centralizuar té shérbimeve publike pér gytetarét. Mandati i saj i zgjeruar
pérfshin zbatimin e ndarjes sé sporteleve pritése (FO) nga zyrat mbéshtetése (BO) né té gjitha institucionet
gendrore. Ky proces pérfshin rinovimin e ofrimit té shérbimeve publike né Shqgipéri me vendosjen e
standardeve té shérbimit pér gytetarét dhe monitorimin e performancés pér népunésit e sporteleve té
shérbimit, bazuar né njé kulturé té kujdesit ndaj klientit. Qeveria e Shqipérisé ka marré financim nga Banka
Botérore pér projektin e Ofrimit té Shérbimeve Publike me né gendér Qytetarin, ku ADISA ishte agjenci
pérfituese dhe pérgjegjése pér zhvillimin e té gjitha aspekteve teknike té projektit.

Qé nga ngritja e sportelit té tij té paré né Zyrén e ZRPP-sé né Tirané né vitin 2015, ADISA éshté zgjeruar
né té gjithé vendin pérmes hapjes sé Qendrave té Integruara té Ofrimit té Shérbimit (gendra me njé
ndalesé) ose gendra té kolokuara né bashki té ndryshme té vendit. Deri né fund té vitit 2019, ADISA ishte
e pranishme né 14 vendndodhje né rreth 13 qytete, me 2 gendra né Tirané (Tirana 1%, Tirana 2), dhe nga
1 gendér né Fier, Gjirokastér, Shkodér, Kavajé, Krujé, Kukés, Maliq, Belsh, Patos, Librazhd, Divjaké dhe
Malési e Madhe. Gjaté pjesés sé paré té vitit 2020, ADISA hapi 2 gendra té tjera té integruara né Lushnjé
dhe Elbasan.

! Kjo zyré ishte mbyllur pér 6 muaj pér shkak té démtimeve té térmetit dhe té gjitha shérbimet u ofruan né zyrén Tirana 2.



Numri i institucioneve dhe shérbimeve té ofruara né kéto gendra té ADISA-s gjithashtu u rrit. Duke filluar
nga Janari 2020 deri né Qershor 2020, kéto gendra ofruan shérbime pér qytetarét pér té paktén 472
shérbime té ndryshme publike nga ISSH, DPGJC, FSDKSH, ASHK, QKB, DPT, etj. Nga shtatori 2020, né
gendrat e saj ADISA ofron 50 shérbime publike online té institucioneve gendrore dhe 70 shérbime publike
té institucioneve té pushtetit lokal.

Kéto gendra kané mundésuar pérmirésimin e aksesit té qytetaréve dhe bizneseve né ofrimin e shérbimeve
publike duke pérmirésuar kulturén e shérbimit ndaj klientit dhe standardet e ofrimit té shérbimit. Kéto
gendra kané pér qgéllim reduktimin e kohés sé marrjes sé shérbimit si edhe reduktimin e korrupsionit.
Gjithashtu, Agjencia Kombétare e Shoqérisé sé Informacionit ka ofruar mundési té shumta bizneseve dhe
gytetaréve pér té aplikuar né marrjen e shérbimeve publike online, pérmes portalit e-Albania.

Hapa té konsiderueshém jané béré pér té pérmirésuar aksesin dhe disponueshmériné e informacionit pér
gytetarét né shérbimet publike. Kjo pérmiréson parashikueshmériné né té gjithé procesin pér té marré
njé shérbim, duke lejuar rritjen e transparencés dhe uljen e kohés sé qytetaréve pér té marré informacion
mbi shérbimet publike. Pavarésisht ndryshimeve té fundit té parashikuara né Urdhrin e Kryeministrit, té
cilat kérkojné gé procesi i aplikimit pér disa shérbime publike duhet té béhet online duke filluar nga Janari
2020, roli i ADISA-s éshté sérish i domosdoshém né ndihmesén gé i ofrojné aplikuesve gé vizitojné
gendrat.

Agjencia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit ka ofruar mundési té shumta bizneseve dhe qytetaréve
pér té aplikuar né marrjen e shérbimeve publike online, pérmes portalit e-Albania. Té pakén 38 shérbime
mund té merren vetém me vulé digjitale. Duke filluar nga muaji Janar 2020, procesi i aplikimit pér 472
shérbime ofrohet vetém online dhe numri po vazhdon té rritet. Si rezultat i integrimit té sistemeve “back-
end” té institucioneve, disa nga dokumentet e Iéshuara nga institucione té tjera publike mund té merren
nga veté punédhénési dhe jo nga aplikanti.

Shtrirja e ADISA-s né zona té reja si edhe ndihmesa né procesin e aplikimit online pér njé numér te madh
shérbimesh mendohet se rrit aksesueshmériné e shérbimeve, redukton kohén e ofrimit té shérbimeve,
redukton numrin e dokumenteve gé duhet té dorézohen nga qgytetari, redukton korrupsionin dhe rrit
nivelin e kénagésisé sé aplikantéve.

ADISA ka ndérmarré disa hapa duke standardizuar informacionin mbi shérbimet publike dhe duke e béré
kété informacion té disponueshém né platforma té shuméfishta, si digjitale dhe jo-digjitale, pér té arritur
té gjitha kategorité e popullsisé. Kéto platforma pérfshijné Portalin e-Albania dhe fagen e web-it té ADISA-
s, njé linjé té dedikuar 08000118 (Shérbimi i Qendrés sé Thirrjeve), si edhe gendrat e ADISA-s me sportele
té dedikuara pér ofrimin e informacionit pér kédo gé i viziton. Kjo pérmiréson parashikueshmériné e té
gjithé procesit té marrjes sé shérbimit, duke rritur transparencén dhe reduktuar kohén e marrjes sé
informacionit mbi shérbimet publike.

Njé sondazh vlerésimi bazé éshté kryer né gjysmén e paré té vitit 2016, duke prodhuar té dhéna bazé pér
disa tregues, me géllim matjen e progresit drejt objektivave té projektit. Njé sondazh tjetér i ndérmjetém
u zhvillua gjithashtu pér matjen e progresit né krahasim me vlerésimin bazé dhe objektivat e projektit.
Gjetjet nga ky sondazh i ndérmjetém, i zhvilluar né fund té vitit 2018 dhe pérfunduar né 2019 konfirmojné
gé progres domethénés éshté béré drejt arritjes sé Objektivave Zhvillimore té Projektit.
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Té dhénat nxjerrin gé aksesueshméria e shérbimeve brenda géllimit té projektit &shté pérmirésuar me 12
piké pérqgindje né total krahasuar me vlerésimin bazé (2016), me rritje domethénése pér graté (18 piké
pérqindje), té varfrit (18 piké %) dhe Romét (17 piké pérgindje). Kénagésia e gytetaréve me shérbimet
gjithashtu éshté pérmirésuar me njé shkallé té tillé. Né kéto kushte, vlerésimi final krahason progresin e
béré nga vlerésimet e méparshme si edhe objektivat finale té studimit pér treguesit kryesoré.

1.2 Pérmbledhja e gjetjeve té studimit

1.2.1 Aksesi né shérbimet publike

Rezultatet e studimit final tregojné gé rreth 59% e té anketuarve kané kontaktuar té paktén 1 nga 16
institucionet gé jané né fokus té kétij pér té marré njé shérbim gjaté 12 muajve té fundit. Ky rezultat éshté
deri diku i ulét né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém (61%).

V. Bazé V.iNdérmjetém V. Final

Pérqindja e
qytetaréve qé
kané

kontaktuar té 69% 61% 59%

paktén njé
institucion

Kur ndahen sipas “Indeksit té pasurisé€”, rezultatet tregojné njé tendencé mé té madhe té shtresés sé
pasur pér té kontaktuar institucionet, ku 69% prej tyre kané kontaktuar té paktén njé. Né té njéjtén kohé
vérehet njé rénie e vogél né pérgindjen e shtresés sé ulét si edhe njé ulje mé e madhe né até té mesme.
Né popullsiné Rome vérehet njé ulje e madhe e shkallés sé kontaktimit me institucionet. Vetém 44% e té
anketuarve té komunitetit Rom jané shprehur se kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12
muajve té fundit, pra 26 piké pérqindje mé pak se né vlerésimin e ndérmjetém.

Rezultatet tregojné njé rritje té konsiderueshme té kontaktit me institucionet dhe ofrimin e shérbimeve né
zyrat e ADISA-s pasi 10% e qytetaréve qé kané kontaktuar té paktén njé institucion kané vizituar té paktén
1 heré zyrat e ADISA-s, pra 6 piké pérqindje rritje nga té dhénat e vlerésimit té ndérmjetém.

V.iNdérmjetém V. Final
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Institucionet mé té kontaktuara jané Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile (DPGJC). Rreth 41% e té
anketuarve deklarojné se e kané kontaktuar até té paktén njé heré né 12 muajt e fundit, Drejtoria e
Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor (DPSHTR) me 14%, Instituti i Sigurimeve Shogérore
(ISSH) me 13%, dhe Agjencia Shtetérore e Kadastrés (ASHK) me 11% té kampionit. Institucione te tjera
tregojné njé shpeshtési té kontaktimeve qé éshté mé e ulet se 10%. Qytetarét i kané kontaktuar
institucionet pérmes metodés ballé pér ballé (mbi 90% pér pothuajse ¢do institucion). Ndérkohé, ményra
té tjera té kontaktimit (pérmes telefonit, ndérmjetésuesve, online) jané pérdorur shumé pak, edhe pse
vérehet rritje e pérdorimit té internetit dhe teknologjive té tjera.

1.2.2 Treguesit kryesore té projektit

Bazuar né Kornizén e Rezultateve dhe Monitorimit té Projektit, Treguesi i dyté i Objektivave té Projektit
pérbéhet nga katér tregues specifik gé lidhen me aksesueshmériné e shérbimeve nga grupet né nevojé
dhe té varféra. Rezultatet e Vlerésimit final tregojné njé rritje té gjithé kétyre treguesve, duke treguar
progres té vazhdueshém né ofrimin e shérbimeve publike pér kéto grupe.

Aksesueshméria né shérbime pér grupet né nevojé dhe té varféra: Pérqindja e té varférve qé jané
shprehur se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte e “lehté” ose “shumé e lehté”.
Treguesi llogaritet si pérgindje e té intervistuarve té kategorizuar si té “varfér” (40% té kategorizuar nga
Indeksi i Pasurisé), qé kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit dhe kané
vlerésuar procesin e marrjes sé shérbimit si “té lehté” ose “shumé té lehté”. Né vlerésimin final kjo shifér
éshté 67%, ose 67% e té varférve gé shprehen se kané marré shérbime nga njé institucion i kontaktuar né
ményré “té lehté” ose “shumé té lehté”. Vlerésimi final tregon njé rritje krahasuar me até té ndérmjetém
(té matur né vitin 2018) (60%) rritje né krahasim me vlerésimin bazé (té matur né vitin 2016) (45%).

Duke pasur parasysh qé objektivi final pér kété tregues éshté 70%, vlerésimi final éshté vetém 3pp mé i
ulét nga objektivi (pika e referimit). Né kété ményré, rezultatet tregojné pér njé ndikim shumé pozitiv té
projekti.

Lehtésia e aksesit té té varférve né shérbimet publike
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Pérgindja e té anketuarve té komunitetit Rom qé jané shprehur se marrja e shérbimeve nga
institucionet e kontaktuara ishte e “lehté” ose “shumé e lehté”. Vierésimi final tregon 63% e komunitetit
Rom kané shprehur se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte “e lehté” ose “shumé e
leht&”. Vlerésimi final tregon njé rritje krahasuar me até té ndérmjetém (61% ) dhe gjithashtu njé rritje né
krahasim me vlerésimin bazé (47%). Duke pasur parasysh qé objektivi final pér kété tregues éshté 72%,
vlerésimi final éshté deri diku i ulét, pra 9 piké pérqgindje. Né kété ményré, rezultatet tregojné aksesi i
komuniteteve té marxhinalizuara né shérbimet publike ka vend pér pérmirésim.

Lehtésia e aksesit té komunitetit Rom né shérbimet publike
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Pérgindja e Femrave qé jané shprehur se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte e
“lehté” ose “shumé e lehté”. Treguesi llogaritet si pérqgindje e té intervistuarave femra qé kané
kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé
shérbimit si “té lehté” ose “Shumé té lehté”. Vlerésimi final tregon se 68% e femrave kané shprehur se
marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte "e lehté” ose "shumé e lehté." Vlerésimi final
tregon njé rritje krahasuar me até té ndérmjetém prej 62% dhe gjithashtu njé rritje né krahasim me
vlerésimin bazé (46%). Kjo tendencé tregon njé progres té qéndrueshém gjaté késaj periudhé, ndérsa
vlerésimi final tregon njé rénie vetém prej 3pp kundrejt treguesit final, prej 71%.

Lehtésia e aksesit té grave né shérbimet publike
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Pérgindja e meshkujve gé jané shprehur se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte
e “lehté” ose “shumé e lehté”. Treguesi llogaritet si pérgindje e té intervistuarave femra qé kané
kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé
shérbimit si “té lehté” ose “shumé té lehté”. Vlerésimi final tregon se 63% e meshkujve kané shprehur se
marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte "e lehté” ose "shumé e lehté”. Vlerésimi final
tregon njé rritje krahasuar me até té ndérmjetém prej 60% dhe njé rritje té konsiderueshme nga vlerésimi
bazé prej 39%

Sikurse né rastin e treguesit té gjinisé femérore, kjo tendencé tregon njé progres té qéndrueshém gjaté
késaj periudhé, ndérsa vlerésimi final tregon njé rénie vetém prej 1 piké pérqindje kundrejt treguesit final,
prej 64%.

Lehtésia e aksesit té¢ meshkujve né shérbimet publike
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Pérgindja e té anketuarve né zonat urbane / rurale qé shprehen se marrja e shérbimeve nga
institucionet e kontaktuara ishte “e lehté” ose “shumé e lehté”. Treguesi llogaritet si pérqindje e té
anketuarve té kategorizuar sipas zonave: urbane e rurale qé kané kontaktuar té paktén njé institucion
gjaté 12 muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé shérbimit si “té lehté” ose “Shumé té
lehte”.

Lehtésia e aksesit pér popullsiné Lehtésia e aksesit pér popullsiné

rurale urbane
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Vlerésimi i ndérmjetém i kétij treguesi éshté 61% pér zonat rurale dhe urbane, ose 61% e té anketuarve
né zonat rurale dhe urbane shprehen se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte “e
lehté” ose “shumé e lehté” Vlerésimi final i treguesit té popullsisé urbane éshté 66%, qé konsiston né 5
piké pérgindje mé shumé nga vlerésimi i méparshém, ndérkohé gé 64% e komunitetit rural konsiston né
njé rritje mé té vogél, prej 3 piké pérqgindje. Edhe né krahasim me objektivin final té dy treguesit paragesin
progres domethénés. Vlerésimi final pér popullsisé urbane nuk e arrin objektivin final (67%) me vetém 1
piké pérqgindje, ndérsa vlerésimi i fundit pér popullsiné rurale nuk e arrin objektivin final (68%) me 4 piké
pérgindje.

Vlerésimi i kénagésisé sé gytetaréve me shérbimet publike géndron né thelb té qgasjes sé ofrimit té
shérbimeve publike me né gendér qytetarin. Né vlerésimin final, treguesi éshté né nivelin prej 68%, gé do
té thoté se nga té anketuarit gé kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, 68%
e tyre jané shprehur se jané “deri diku té kénaqur” ose “shumé té kénaqur” me té gjitha institucionet e
kontaktuara. Né krahasim me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, rezultatet e vlerésimit final kané
pésuar rritje me 3 piké pérqgindje, gjé qé tregon njé progres té ngjashém né krahasim me rritjen e aksesit
(+ 4 piké pérgindje).

Kénaqgésia me shérbimet publike, Popullata né total

V. Bazé V.iNdérmjetém V. Final
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Ndryshimet né shkallén e kénagésisé né shtresat e ndryshme jané deri diku té papérfillshme (gjaté
vlerésimit final), duke nénkuptuar njé shkallé té géndrueshme kénagésie me shérbimet publike. Sipas
gjinisé, shkalla e kénagésisé me shérbimet gjaté vlerésimit final éshté mé e larté pér femrat sesa meshkuijt,
respektivisht 70% dhe 66%. Kjo strukturé kénagésie né té cilén graté jané mé té kénaqura se burrat me
shérbimet publike konsiston né té gjitha fazat e vlerésimit.
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1.2.3 Vlerésimi i shérbimeve publike

Vlerésimi reflekton atributet né nivel té pérgjithshém pér pyetjet qé kérkojné informacion pér disa
dimensione té shérbimit (transparenca, llogaridhénia, drejtésia, shpejtésia e pérpunimit, saktésia, orari i
pérshtatshém i punés, lexueshméria, vendndodhja e zyrave dhe sjellja e personelit dhe komunikimi).
Dimensionet jané projektuar né njé shkallé nga 0 né 100 ku 0 éshté “plotésisht negative” dhe 100 éshté
“plotésisht pozitive” dhe standardet e kérkuara do té ishin pér té marré té paktén 85 piké né shkallé.

Vlerésimi i dimensioneve té shérbimit publik
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Rezultatet e vlerésimit final tregojné se lexueshméria e formave (formati dhe madhésia e shkrimit) éshté
dimensioni i vlerésuar mé shumé, me 84 nga 100 piké, i ndjekur nga orari i pérshtatshém i punés me 82
piké dhe sjellja dhe komunikimi i personelit me 80 piké. Shpejtésia e pérpunimit dhe drejtésia jané
dimensionet me pikét mé té uléta (respektivisht 72 dhe 75 piké) — ndonése té dyja jané vlerésuar shumg,
Né krahasim me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, pothuajse té gjitha dimensionet jané pérmirésuar,
pérveg lexueshmérisé sé formave qé ka pésuar njé rénie té lehté nga 85 né 84 piké si edhe vendndodhjes
sé zyrave nga 77 né 76 piké.

ME tej, rezultatet tregojné gé rreth 14% e qytetaréve gé kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté
12 muajve té fundit kishin njé arsye pér tu ankuar lidhur me shérbimet e marra. Gjithsesi, vetém 3% e té
anketuarve gé kané kontaktuar té paktén njé institucion, béné njé ankesé. Né krahasim mé rezultatet e
vlerésimit té ndérmjetém, 14% e té anketuarve qé kontaktuan té paktén njé institucion kishin njé arsye
pér tu ankuar, duke pésuar njé rénie prej 1 piké pérgindje. Edhe né vlerésimin e ndérmjetém, pérqindja e
gytetaréve gé béné njé ankesé éshté shumé e ulét krahasuar me ata qé kishin njé arsye pér tu ankuar,
vecganérisht 5%.



1.2.4 Pérvoja dhe perceptimi i korrupsionit

Ndonése éshté béré progres né aksesin dhe kénaqgésiné me shérbimet publike, sjellja korruptive vazhdon
té ekzistojé né institucionet publike. Té pyetur rreth pérvojés mbi korrupsionin gjaté kontaktit me
institucionin / institucionet, né rreth 9% té rasteve té anketuarit deklaruan ose ishte nénkuptuar ose
kérkohej njé ryshfet gjaté kontaktit, shifér gé pésoi njé rritje té lehté nga vlerésimi fillestar dhe ai bazé.
Gjithsesi, kjo sjellje koruptive lidhet mé sé shumti me disa situata problematike.

V. Bazé V. i Ndérmjetém V. Final
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korrupsionin

Institucionet té cilave ne ju referohemi jané kryesisht ASHK dhe DPSHTR. Qytetarét qé kontaktuan ASHK,
né 29% té rasteve deklaruan se njé ryshfet ishte i kérkuar ose nénkuptuar. DPSHTR pason me 13% té
rasteve ku gytetarét vérejné qé ryshfeti ishte kérkuar ose nénkuptuar. Institucione té tjera té pérfshira né
vlerésim kané njé nivel mé té ulét se 13%, teksa vérehet qé DPGJC dhe QKB kané njé nivel prej 2%. Sipas
té anketuarve, qéllimi kryesor pér ryshfet ishte "pér té pérshpejtuar procesin”. Krahasuar me
rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, DPSHTRr, ASHK, FSDKSH, dhe SHKP tregojné njé rritje té nivelit
té korrupsionit; rritje e cila éshté mé domethénése pér ASHK dhe FSDKSH, e moderuar pér SHKP, dhe
minimale pér DPSHTRr. Gjithsesi, analiza e métejshme lidhur me FSDKSH tregon qé té anketuarit
deklaruan mé sé shumti gé njé ryshfet ishte i nénkuptuar (13 nga 16 raste) mé shumé se sa i kérkuar (3
nga 16 raste). Kéto raste ndodhen né Tirané (14 nga 16 raste), duke e béré kété njé fenomen té izoluar.

Renditja finale e institucioneve lidhur me nivelin e korrupsionit té perceptuar nga gytetarét tregon njé
perceptim té larté té sjelljeve koruptive né ASHK, DPT, dhe DPSHTRr. Né pérgjithési, ata qé kané
kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, por nuk kané pasur eksperiencé me
korrupsionin, e rendisin até né nivelin e 46 nga 100 piké, ndérsa ata té cilét kané kontaktuar njé institucion
publik dhe kané pasur eksperiencé me korrupsionin japin njé renditje mé té larté pér krimin, 59 nga 100.
Nga ana tjetér, ata té cilét nuk kané kontaktuar asnjé institucion e rendisin até me 52 nga 100 piké. Né
kété rast, vérehet se mungesa pérvojés personale me korrupsionin / ryshfetin con vetém né njé rénie té
moderuar té vlerésimit té korrupsionit. Perceptimi i pérgjithshém i “ryshfetit”, té krijuar pérmes kanaleve
té shumta té komunikimit si p.sh. media, miqté dhe familja ose kolegét e punés, duket se ka njé ndikim
negativ domethénés né vlerésimin e korrupsionit, madje edhe qytetarét qé kané kontaktuar institucionet
pro nuk kané pasur pérvojé vetjake me korrupsionin.
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1.2.5 Shérbimet elektronike & kanalet e preferuara té komunikimit

Rreth 66% e té anketuarve shprehen se e diné se ¢faré éshté njé shérbim elektronik i ofruar nga njé entitet
publik ose privat gé rezulton né njé rritje té shpejté nga vlerésimi i ndérmjetém (22%) dhe ai bazé (17%).
Né ményré té géndrueshme me nivelin e njohurive, ekziston njé rritje e shpejté né aksesin ndaj
shérbimeve elektronike (publike dhe private). Rreth 16% e totalit té té anketuarve aksesuan shérbimet
elektronike té paktén njé heré, rreth 11 piké pérgindje mé shumé se né vlerésimin e ndérmjetém (12% e
té anketuarve kané aksesuar vetém njé shérbim publik, ndérsa 3% i kané aksesuar té dyja dhe vetém 1%
kané aksesuar vetém shérbime elektronike private). Kjo pérgindje éshté mé e ulét ndérmjet té varférve,
té moshuarve dhe grupeve té popullsisé mé pak té arsimuara.

Duke marré né konsideraté vetém e-Albania, 38% e té gjithé té anketuarve (N=2001) kané aksesuar té
paktén njé heré platformén e-Albania. Nése pérjashtojmé té anketuarit gé qé e kané pérdorur e-Albania
pér té marré leje pér té dalé nga shtépia ose pérdorur makinén pér té shkuar né puné etj. gjaté periudhés
sé mbylljes sé shkaktuar nga pandemia Covid19 (Mars — Maj 2020), shifra bie né ményré té ndjeshme né
9.5% té popullatés totale (N=2001).2 E théné ndryshe, 16.1% e té anketuarve gé kané kontaktuar té paktén
njé institucion (N=1183) kané vizituar té paktén njé heré e-Albania.

Pérdormi i e-Albania pér té aksesuar shérbimet publike
(pérjashtuar pérdorimin e lejes pér té dalé nga shtépia, pérdorur makinén pér té shkuar né puné gjaté
periudhés sé mbylljes sé shkaktuar nga COVID - 19)

10.8%

V. Bazé V.iNdérmjetém V. Final

Rezultatet tregojné ndryshime té konsiderueshme né aksesin/ pérdorimin e e-Albania midis grupeve té
ndryshme té popullsisé, gjé gé déshmon se shtresa e ulét, moshat mé té vjetra dhe personat mé pak té
edukuar kané mundési shumé mé té pakta pér té aksesuar shérbimet elektronike publike. Duke pasur
parasysh kété ndarje bazuar né kontaktimin e té paktén njé institucioni nga té anketuarit dhe pér té
shmangur kegkuptimet si rezultat i ndryshimeve lidhur me mos-kontaktimin e institucionit, vetém 7% e

2 Kjo shifér llogaritet si pjesé e numrit total té té anketuarve qé tregon shkallén né té cilén e-Albania ishte pérdorur pér shérbime
té tjera, pérjashtuar marrjen e lejes pér té dalé nga shtépia, pérdorur makinén pér té shkuar né puné gjaté mbylljes sé shkaktuar
nga COVID — 19 (gjaté periudhés Mars - Maj 2020). Analiza e pérdorimit té e-Albania pérshkruhet mé pas si njé pérgindje e té
anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé institucion, pér té pasur té njéjtén shkallé krahasimore me metodat e tjera té
kontaktimit.
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shtresés sé ulét té popullsisé (qé kané aksesuar té paktén njé institucion) e kané béré kété duke pérdorur
e-Albania.

Teksa vérehet njé rritje e vogél né aksesin e shtresés sé mesme, shtresa mé e pasur paraget njé ndryshim
té madh né pérdorimin e e-Albania (+18 piké pérqgindje mé shumé nga shtresa e ulét dhe +14 piké
pérgindje mé shumé nga shtresa e mesme). Kéto ndryshime mund té vérehen edhe kur konsiderojmé
moshén, arsimin dhe gytetin. Moshat mé té vjetra, popullatat me edukim fillor nivel mé té ulét arsimimi)
dhe ato gé banojné né zonat rurale kané mé pak mundési qé té aksesojné shérbimet publike pérmes

pérdorimit té e-Albania.
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Rezultatet e vlerésimit final tregojné qé vetém 4% e kampionit total kané pasur véshtirési pér té marré
informacionin e nevojshém lidhur me shérbimin publik, ndérsa 57% nuk kané pasur véshtirési (38% nuk
kané pasur fare kontakt). Rezultatet tregojné ndryshime té vogla né krahasim me ato té vlerésimit té
ndérmjetém, né té cilin 6% e té anketuarve kané deklaruar se kané hasur véshtirési. Pavarésisht rritjes sé
aksesit té internetit dhe teknologjive té tjera, té anketuarit ende preferojné té marrin informacion mbi
shérbimet publike pérmes kontaktit ballé pér ballé (79%). Referuar rezultateve té vlerésimit té
ndérmjetém ekziston njé rritje né shumicén e ményrave / kanaleve té ndryshme té ofrimit té shérbimit,
mé sé shumti pérmes numrit telefonik (gendrés sé thirrjeve) (nga 13% né 17%), ndérsa nga ana tjetér, njé

rénie e rasteve té kanaleve té shtypit (nga 6% né 3%).
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1.2.6 Pérmbledhje e gjetjeve cilésore

Gjetjet cilésore tregojné qé progresi i béré né aksesueshmériné e shérbimeve publike éshté shumé
dimensional dhe lidhet me njé qasje me né gendér gytetarin. Rezultatet kryesore té rritjes sé aksesit ndaj
shérbimeve publike jané: (i) mé shumé zgjedhje pér qytetarét; (ii) mé shumé informacion pér procesin
e aplikimit; (iii) institucione mé té ndérlidhura

Parimi kryesor i hapjes sé shérbimeve publike éshté rritja e numrit té zgjedhjeve pérmes dhénies sé mé
shumé kontrolli té drejtpérdrejté qytetaréve lidhur me si (ményrén) dhe ku (vendin) ku do té marrin
shérbimet. Shifrat tregojné se qytetarét pranojné qé mund ti kontaktojné institucionet publike né tre
ményra: (1) pérmes kontaktimit té institucionit; (2) zyrave té ADISA-s — aty ku éshté e mundur; dhe (3) e-
Albania-s.

Né ditét e sotme gytetarét jané mé té vetédijshém pér té drejtat e tyre, kané mé shumé akses né
informacionin lidhur me shérbimet publike, dhe si pasojé kané pritshméri mé té larta lidhur me nivelin e
shérbimit. Nga ana tjetér, ata jané mésuar me institucionet e sektorit privat qé ofrojné shérbime té
personalizuara si edhe pérfitime té tjera. Né kété ményré, ata nuk jané té pérgatitur qé té pranojné faktin
se institucionet e sektorit publik jané té paafta pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve té tyre, duke
shtuar né kété ményré presionin pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve. Nga ana tjetér ekziston mé
shumé informacion pérmes kanaleve té ndryshme rreth ofrimit té shérbimeve publike (p.sh, kérkimi
drejtpérdrejt né internet, kartelat informative té ADISA-s, informacion lidhur me shérbimin e-Albania, et;j.)
dhe gjithashtu institucionet mund qé té japin tani mé shumé detaje.

Mé tej, aksesi mé i lehté udhéhiget edhe nga njé perceptim mé i miré i geverisjes pasi gytetarét
perceptojné njé strukturé me té miré té ofrimit té shérbimeve pérmes ndérlidhjes midis institucioneve
si edhe njé ofrimi té pérmirésuar té shérbimeve tek qytetari. Perceptohet njé ndryshim né lehtésiné e
aksesit midis gytetaréve gé kané njé zyré ADISA né vendbanimin e tyre dhe atyre gé nuk kané. Qytetarét
e zonave ku éshté ngritur njé zyré ADISA kané informacion mbi shérbimet publike, mé shumé zgjedhje si
edhe njé geveri mé té lidhur.

Gjetjet tregojné se progresi né kénagésiné me shérbimet publike lidhet fillimisht me procesin mé i lehté i
aksesimit té tyre. Ekzistojné gjithashtu dy faktoré shtesé té vézhguar gjaté grupeve té diskutimit gé
kontribuojné né shkallén e kénaqésisé: (i) ofrimi i shérbimeve té premtuara; (ii) shpejtési e pérmirésuar.

Informacioni rreth shérbimeve (p.sh pérshkrimi specifik i shérbimit, pérdormi, koha e ofrimit, etj.) vendos
pritshméri paraprake rreth shérbimit. Nga ana tjetér, mungesa e informacionit (madje edhe njé mungesé
e qéllimit pér kérkimin e té dhénave té sakta) pengon pritshmérité, i drejton qytetarét gabimisht dhe
krijon pakénagési. Por, qytetarét e informuar (edhe pér grupet e marxhinalizuara) deklarojné té kené
marré shérbimin e premtuar.

Vérehet njé pérmirésim né perceptimin e pérgjithshém té procesit té ofrimit té shérbimeve, kryesisht
atyre pér marrjen e dokumenteve bazé (si p.sh. njé certifikaté personale, e cila, sikurse shumé pjesémarrés
ishin né dijeni, kérkonte pak minuta pér tu nxjerré nga e-Albania), si edhe atyre mé té ndérlikuara (si p.sh.
aplikimi dhe marrja e kartés sé identitetit). Gjithsesi ka disa shérbime specifike té lidhura me ASHK té cilat
shumé shpesh c¢ojné né sjellje koruptive. Kjo sjellje (sikurse deklarohet nga pjesémarrésit e grupit té
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diskutimit) lidhet me pérpjekjet e punonjésve té institucionit pér té zgjatur kohén e dhénies sé shérbimit
— duke pritur ryshfet pér té pérshpejtuar procesin.

Diskutimet sugjeruan se shpejtésia e ofrimit té shérbimit lidhet mé shumé me procesin e aplikimit se sa
me marrjen e shérbimit. Né kété drejtim, ajo lidhet me njé nga komponentét e kénaqgésisé: ofrimin e
shérbimit té premtuar (veganérisht té njohur mé paré si koha e ofrimit) dhe njé proces té pérshpejtuar,
té paktén pér shérbimet kryesore.

Pérsa i pérket shérbimeve elektronike, gjetjet tregojné se qytetarét po i aksesojné gjithmoné e mé shumé
shérbimet pérmes e-Albania: personalisht, té ndihmuar nga dikush tjetér ose pérmes njé entiteti publik
ose privat. Pjesémarrésit e grupeve me moshé mé té re deklarojné qé pérdorin e-Albania zakonisht si njé
mjet i shpejté pér marrjen e shérbimeve. Gjithsesi, edhe pse aplikimi mund té merret pérmes e-Albania,
ata deklaruan gé pér shumicén e aplikimeve té béra ato duhet té kontaktonin institucionin né ményré té
drejtpérdrejté pér té marré shérbimin (pérvec shérbimeve kryesore si certifikata personale).

Ndonése pérdoruesit e “e-Albania” jané té kénaqur me aplikimin né portal dhe faktin se nuk kané nevojé
té shkojné né zyrat e institucionit pér t& marré shérbimin , pjesémarrésit shfaqin pakénaqgési lidhur me
politikén e fundit pér té kaluar aplikimin pér té gjitha shérbimet pérmes “e-Albania”. Grup moshat me té
vjetra nuk e konsiderojné veten té afté pér té aksesuar portalin (nuk jané té afté té pérdorin njé telefon
smart ose té pérdorin miré internetin), gjé e cila béhet me ndihmesén e grupmoshave mé té reja. Sé
fundmi, kjo kategori e qytetaréve éshté e varur nga té aférmit e tyre mé té rinj , té cilén béjné aplikimin
pér ta. Né kété kontekst, qytetarét vazhdojné té shkojné drejtpérdrejt tek institucionet. Ka raste qé sikurse
né ASHK, ku njé punonjés i institucionit bén aplikimin pér gytetarin (kjo u vu re né Korgé ku nuk ka gendér
ADISA), ose ata shkojné prané sporteleve té ADISA, punonjésit e sé cilés béjné aplikimin pér qytetarét
pérmes “e-Albania”. Sipas pjesémarrésve, aksesi né “e-Albania” pérmes ADISA, aty ku éshté e mundur,
paraget njé zgjidhje mé gjithépérfshirése pér kété proces — pasi punonjésit e ADISA-s béjné aplikimin dhe
“e-Albania” shérben si njé platformé.

Njé tjetér “ofrues shérbimi” po rritet me shpejtési, i cili ofron privatisht shérbimin e plotésimit té aplikimit
pérmes “e-Albania”, sikurse u shprehén pjesémarrésit e grupeve té diskutimit, sikurse mund té jeté njé
zyré noterie ose njé gendér interneti. Njé nga pjesémarrésit e grupeve té diskutimit ishte njé punonjés né
zyré noterie i cili ofronte ndihmé pér té aplikuar pérmes e-Albania. Ky pjesémarrés e pérshkruan procesin
e ndihmesés pér té aksesuar portalin “e-Albania” si té réndésishém pér té gjitha grupet, jo vetém moshat
mé té vjetra ose qytetarét gé nuk jané né gjendje té pérdorin teknologjing, pasi procesi i aplikimit pér
shérbime (jo pér ato bazé) éshté mé i komplikuar dhe mé sé shumti nuk merret vetém pérmes platformés
“e-Albania”.
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Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

2.1 Institucionet publike té pérfshira né studim

Vlerésimi Final pérfshin 16 institucione té ofrimit té shérbimeve publike né Shqipéri. Vlerésimi i
ndérmjetém pérfshin gjithsej 18 institucione té ofrimit té shérbimeve publike né Shqipéri, ndérkohé qé
vlerésimi bazé pérfshin 16 institucione. Tabela 1 tregon ndryshimet ndérmjet té treja valéve té studimit.
Vlen té pérmendet gé gjaté vlerésimit final bashkimi i Zyrés sé Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme
(ZRPP) dhe Agjencisé sé Legalizimit, Urbanizimit dhe Integrimit té Zonave/Ndértimeve Informale (ALUIZNI)
duke krijuar Agjenciné Shtetérore té Kadastrés (ASHK) pérmenden gartésisht né raport. Né kété ményré
rezultatet qé lidhen me ASHK do té krahasohen gjaté késaj vale me ato té ZRPP dhe ALUIZNI. Gjithashtu,
bazuar né mésimet e nxjerra nga vlerésimi i méparshém, Agjencia e Ofrimit té Shérbimeve té Integruara
Publike (ADISA) éshté hequr nga lista e institucioneve dhe shtuar si njé ményré kontakti pér institucionet
e listuara. Bazuar né kété qasje, té dhénat tregojné rezultate mé gjithépérfshirése né lidhje me kontributin
e ADISA-s né ofrimin e shérbimeve publike.

Tabela 1: Institucionet publike té pérfshira né studim

Akronimi Vlerés'i.mi Vlfrés.im.i. i Vlerésimi
Bazé Ndérmjetém Final
1 Agjencia Shtetérore e Kadastrés ASHK v
2 Qendra Kombétare e Biznesit QKB v v v
3 Instituti i Sigurimeve Shoqérore ISSH v v’ v
4 ?::itsc;rci)?;tiérzggj::\shme e Shérbimeve té DPSHTR v Vv v
5 Ezz:gzzgmit té Detyrueshém té Kujdesit FSDKSH N Vv v
6 Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile DPGIJC v’ v v
7 Drejtoria e Pérgjithshme Detare DPD v v v
8 Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve DPT v v v
9 Drejtoria e Pérgjithshme e Pérmbarimit DPP v v v
10 Arkivi Qendror Teknik i Ndértimit AQTN v v v
11 Agjencia e Trajtimit té Pronave ATP v v
12 Drejtoria e Pérgjithshme e Doganave DPDog v v
13 Qendra e Shérbimeve Arsimore MAS/QSHA v v
14 Agjencia pér Zhvillim Bujgésor dhe Rural AZHBR v v
15 Autoriteti Kombétar i Ushgimit AKU v v
16 Shérbimi Kombétar i Punésimit SHKP v v
17 ﬁ‘gtj:;rcui:rz Ofrimit té Shérbimeve Publike té ADISA Vv mzfor:jzh:;ni;zjt?ml
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Vlerésimi | Vlerésimi i Vlerésimi
Bazé Ndérmjetém Final

Akronimi

Bashkuar me

18 Qendra Kombétare e Licencimit QKL v Bashkuar me QKB QKB
19 Agjencia e Kthimit dhe Kompensimit té Pronave ZRPP v v Bashkuar né ASHK
20 Agjencia e I:eg.almmlt, Urbanizimit dhe Integrimit té ALUIZNI v v Bachkunr né ASHK
Zonave/Ndértimeve Informale
21 Agjencia e Kthimit dhe Kompensimit té Pronave AKKP v
22 Drejtoria e Pérgjithshme e Burgjeve DPB v
23 Ministria e Arsimit dhe Sporteve MAS v
2.2 Qasja e pérgjithshme
Studimi “Vlerésimi final i cilésisé sé shérbimeve publike” pérbéhet nga 2 komponenté kryesoré:
Komponenti Sasior Komponenti Cilésor
Anketa Kombétare e Grupet e diskutimit
Familjeve
Objektivi kryesor i anketés éshté Objektivi kryesor i grupeve té
nxjerrja e té dhénave mbi aksesin e diskutimit éshté marrja e njé
gytetaréve né shérbimet publike, informacioni mé té thelluar rreth
kénaqgésiné me shérbimet publike, situatés lidhur me shérbimet publike
pérdorimi i e-geverisjes dhe — aksesin, kénaqésing, pérdorimin,
kanaleve pér informimin dhe ofrimin kanalet / ményrat e ofrimit,
e shérbimeve, et;j. struktura e informacionit, et;.

2.3 Metodologjia e studimit

Sipas termave té referencés, Anketa Kombétare e Familjeve bazohet né njé kampion pérfagésues
kombeétar. Pér krijimin e madhésisé sé kampionit né kemi marré né konsideraté gé pér ¢do pérgindje té
paragitur né raport, marzhi i gabimit do té jeté rreth £2.2% pér rreth 90% interval besueshmérie. Duke
pasur parasysh gé analiza e nén-kampionit do té paragitet sipas qarkut, moshés, gjinisé, qytetit, arsimimit,
etj., ne kemi krijuar njé kampion prej rreth 2000 té anketuar né shkallé kombétare. Njé kampion i tillé
gjithashtu merr parasysh objektivin pér pérfshirjen e perceptimeve dhe eksperiencave té grupeve né
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nevojé lidhur me shérbimet publike (té varférit, té rinjté, graté, etj.) p.sh, cdo analizé nénkampioni bazuar
né kété parametér parashikohet té keté té njéjtin marzh gabimi.

Gjithsesi, kampioni kombétar nuk do jeté né gjendje té arrijé njé nénkampion statistikisht i réndésishém
pér komunitetin Romé dhe Egjiptian né Shqipéri. Né kété ményré, ne do té pérzgjedhim pérmes kuotave
rreth N=200 Romé /Egjiptian.

Pra komponenti sasior do té pérbéhet nga:

Kampioni kombétar ) N = 2000

Kuota pér Komunitetin )

N =200

Rom

Gjaté kétij vlerésimi, pyetésori pésoi disa ndryshime. Fillimisht, gjaté vlerésimit té ndérmjetém, ADISA
ishte listuar si ményré kontaktimi dhe jo si institucion (sikurse shpjegohet né seksionin 2.1), ndérkohé qé
roli i ADISA-s né procesin e ofrimit té shérbimeve publike gjithashtu specifikohet. Disa pyetje u
pérditésuan bazuar né situatén aktuale sipas té cilés procesi i aplikimit pér disa shérbime publike kérkohet
gé té béhet vetém “online” duke filluar gé nga Janari 2020, pra kryesisht: arsyet pér nevojén e kontaktit
té drejtpérdrejté; llojet e ndérmjetésve; diferencimi i llojeve té pérdorimit té platformés e-Albania
(pérdorimi i saj pér marrjen e lejes pér té dalé nga shtépia gjaté mbylljes sé shkaktuar nga pandemia e
“COVID-19” dhe pér disa pérdorime té tjera té shérbimeve publike; pérdorimi personal ose i asistuar i “e-
Albania”; gjéra té tjera pér tu pasur parasysh né pérdorimin e métejshém té e-Albania.

Gjaté kétij vlerésimi u morr né konsideraté edhe ndikimi gé periudha e mbylljes/karantinés (rreth 2
mujore) mund té keté pasur né lidhje me aksesimin e institucioneve nga qytetarét. Duke gené se mbyllja
e ka reduktuar né ményré domethénése shpeshtésiné e kontakteve té qytetaréve me institucionet gjaté
késaj periudhe, ajo u pasqyrua edhe né metodologjiné e studimit. Pyetésori u rishikua né bashképunim
me klientin pér té kapur ¢éshtje té ndryshme gé mund té kené rezultuar nga periudha e mbylljes sé vendit.

2.3.1 Metodologjia e kampionimit
Metodologjia qé u pérdor éshté “multistage cluster sampling” me stratifikim. Pérzgjedhja e té anketuarve
u bé népérmjet seleksionimit me tre faza té njésive té kampionimit.

1) Selection of the Primary Sampling Units.

Pér géllime kampionimi, u pérdorén si Njési Primare Kampioni (PSU), zona gjeografike té pércaktuara nga
gendrat e votimit. Kéto zona té parapércaktuara né harté shérbejné si pikégrumbullime gjeografike pér
kampionimin. Duke gené se gendrat e votimit (QV) identifikohen si gendra votimi, pér njé pérshkrim mé
té kollajshém, pérgjaté késaj metodologjie, “VC-té&” u pérdorén pér té pérshkruar zonat e votimit.

IDRA zotéron databazén e gendrave té votimit té zgjedhjeve té Pérgjithshme Qendrore té vitit 2017. Kjo
databazé pérmban té dhénat e méposhtme:
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I Bashkiné/Qarkun e gendrave té votimit

1. Komunén/Rrethin e gendrave té votimit
Il Bashki ose/Komune (té méparshme) té gendrave té votimit
V. Numrin e votuesve té rregjistruar

Komisioni Qéndror i Zgjedhjeve né Shqipéri (KQZ) ka béré publike gjithashtu hartat e zonave gé ¢do
gendér votimi mbulon. Cdo nuk mund té keté mé pak se 150 votues té regjistruar si dhe jo mé shumé se
1000 votues té regjistruar.

Algoritmi i pérdorur pér pérzgjedhjen e gendrave té votimit éshté PPS-Systematic (WOR). Numri i
votuesve té regjistruar pérdoret si MOS (Measure of Size — Matés i Madhésisé). Ky algoritém ofron njé
mundési mé té larté pér pérzgjedhjen e gendrave té votimit mé njé numér mé té madh votuesish té
regjistruar. E théné ndryshe, zonat me popullsi mé té madhe kané njé probabilitet mé té larté pér t'u
pérzgjedhur. Qendrat e votimit me njé numér té vogél votuesish té regjistruar, kané gjithashtu njé
mundési pér t'u pérzgjedhur, por mé té vogél se gendrat e para pérmendura.

Né kété fazé té kampionimit, né varési té studimit, pérzgjedhja e gendrave té votimit (PSU-ve) u stratifikua
sipas kritereve te meposhtme:

1. Urban/Rural
2. Qarku

Stratifikimi (pérzgjedhja e QV-ve pér secilén shtresé ndérsektoriale) u bé né proporcion té numrit té
votuesve té regjistruar né ¢do shtresé ndérsektoriale. Kjo siguroi gé kampioni té ishte plotésisht
pérfagésues i shtetit si dhe gjithé shtresave ashtu si¢c duhet. Vlen té theksohet se edhe ose TOR pérmend
3 rajone makro si shtresa pér kampionim, ne pérdorim Qarkun si té tillé. Cdo grupim i gargeve né nivel
makro (Veri, Qendér, Jug) béhet gjaté fazés sé analizés dhe rezultatet paraqgiten né grupimin specifik.

Né total u pérzgjodhén 125 QV dhe u zhvilluan 16 intervista té suksesshme né secilén nga zonat e QV-ve.
Pér pérzgjedhjen e QV-ve, u pérdor moduli “Complex Sample (Kampionim Kompleks) e IBM SPSS 25. U
llogaritén gjithashtu probabilitetet e pérfshirjes sé fazés sé paré dhe peshat e kampionit té fazés sé paré.

Numérime té shpejta

Pas pérzgjedhjes sé njésisé sé votimit béhet njé numérim i shpejté i té gjitha familjeve gé banojné né até
zoné gjeografike. Numérimet e shpejta pércaktojné probabilitetin e pérfshirjes sé fazés sé dyté dhe peshat
e kampionimit té fazés sé dyté si edhe intervalin e pérzgjedhjes pér ¢do gendér votimi.

2) Pérzgjedhja e familjeve

Cdo grup i pérzgjedhur (PSU) do ndahet né katér zona (kuadrante). Né secilén nga kéto zona, do zhvillohen
katér intervista, késhtu gé né total té grumbullohen 16 intervista pér kluster/grup. Katér pikénisje do
caktohen né ményre rastésore. Si pikénisje jané pérdorur: shtépi/pallate né rrugét/blloget e pérzgjedhura,
udhékryge (pér orientim), ndértesa publike, ndértesa té administratés vendore, shkolla, stacione
autobuzi, etj. Pér ilustrim shikoni hartén e méposhtme:
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Gjithé intervistuesve i jepet pikénisje dhe udhézime se si té pérzgjedhin familjet, duke pérdorur ményrén
e ecjes rastésore dhe duke pérzgjedhur ¢do shtépi té treté duke ecur né anén e djathté né drejtim té
djathté.

Gjaté arritjes né pikénisjen e paracaktuar, intervistuesi pozicionohet me kurriz né hyrjen kryesore té
strukturés sé dhéné dhe fillon té drejtohet né té djathté (rregulli: gjithmoné né té djathté). Mbas
numérimit té tre shtépive (pa llogaritur pikénisjen), intervistuesi pérpiget té beje kontaktin e paré duke
trokitur té dera e shtépisé sé treté. Kjo shtépi konsiderohet si shtépi e kampionit kryesor.

Njé ilustrim i kampionimit té fazés dytésore. Zona e Paré e Kampionit, pércaktohet nga zona e votimit
1786 dhe ndahet mé tej né 4 nén ndarje, dhe pér secilén nga kéto nén ndarje pérzgjidhet njé pikénisje
sipas metodés sé Ecjes Rastésore.

Intervistuesi éshté i detyruar pér té kryer deri né tre tentativa intervistimi né familjen e pérzgjedhur pér
kampionin kryesor, né orare té ndryshme té dités, dité jave ose edhe né fundjavé, pér té arritur té€ marri
intervistén. Nése intervistuesi nuk arrin té marr intervistén né até familje, duhet té zgjedhé njé
shtépi/familje pér numrin specifik té pyetésorit, duke vazhduar e duke ndjekur intervalin ose procedurén
e ecjes sé rastésishme, nga pika e nisjes fillestare.
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Lévizja nga Pika e Nisjes: né té majté éshté njé pérshkrim i thjeshtuara i njé blloku gyteti.

SP shénon pikén e nisjes pér zonén qé éshté
pérzgjedhur. Né pikén e nisjes, anketuesi duhet t’i

kthejé shpinén hyrjes (kryesore) té strukturés dhe té

lévizé né té djathté (Rregull: gjithnjé né té djathté).

Duke numéruar tre familje (me pérjashtim té pikés

hyrése), anketuesi do té pérpiget té vendos kontakt

né familjen e treté, e shénuar kétu me X1. Familja e
treté mund té jeté né njé strukturés si té njé

apartamenti, né njé rast té tillé, anketuesi do té hyjé

né godiné dhe duke pérdorur rregullat e shprehur mé
sipér, pérzgjedh familjen e pércaktuar.

R5 SP X1 X2
R4 X3
R3 X4

R2

R1

Godinat (strukturat) qé jané té zéna ose aty ku nuk jeton askush apo institucione si shkolla a spitale nuk do té
merren parasysh si pjesé e intervalit. Termi i intervalit pérfshiné vetém hyrjet/banesat qé jané té zéna nga familjet.
Anketuesi do té béjé ¢do pérpjekje pér té kuptuar nése njé njési éshté e banuar pérpara se ta numérojé dhe té

kalojé te familja tjetér.

Kjo familje, X1 éshté familja e paré kryesore ku intervistuesi do té béjé tre pérpjekje, né raste té ndara, pér té
siguruar njé intervisté me njé pjesétaré té rritur té familjes. Cdo prové duhet té béhet né ményré té atillé gé ato
pérpjekje shpérndahen pér mé shumé se njé dité pér té dhéné njé mundési pér té pérfshiré né kampion/zgjedhje
edhe individét e véshtiré-pér-t’u-arriré. Mund té keté raste kur éshté e pamundur5 té kthehet né njé zoné né njé
dité tjetér atéheré pérpjekjet do té béhen né té njéjtén dité. Né kété rast, éshté me réndési té njé hapésiré prej té
paktén 2 oré mes secilés pérpjekje, me pérjashtim té rasteve nése éshté sipas pérzgjedhjes.

Pasqyra e Gjurmimit

Qéllimi gjurmimit éshté té regjistroje té gjitha pérpjekjet e kontaktit, té suksesshme apo té pasuksesshme.

Pasqyra e gjurmimit éshté njé rekord i detajuar i Iévizjeve dhe pérvojés sé intervistuesve né terren né ¢do

pérpjekje. Ajo shérben pér:

1. Tregon numrin e pérpjekjeve té béra derisa té keté njé intervisté té suksesshme

Kujton intervistuesit pér takime té |éna mé paré

Shérben si njé mjet i kontrolli té cilésisé

A

Gjurmon nivelin e pérgjigjeve

Tregoni arsyen pse njé familje e dhéné éshté zévendésuar

Njé pasqyre gjurmimi duhet té pérdoret pér ¢do pikénisje. Para se té trokasin né njé deré, intervistuesit

regjistrojné né fletén e gjurmimit ditén dhe orén e asaj vizite té vecanté dhe numrin serial té pyetésorit

té destinuar pér t'u pérdorur pér kété vizité. Mé pas, né varési té rezultatit, intervistuesit tregojné

rezultatet e vizités.
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Pasi njé intervisté éshté kryer me sukses, intervistuesi do té regjistrojné rezultatin si té suksesshém dhe
do té vazhdojé né njé familje tjetér. Megjithaté, do té keté raste kur rezultati nuk do té jeté i suksesshém.
Ka arsye té ndryshme pse njé pérpjekje nuk mund té jeté e suksesshme. Disa nga arsyet kérkojné qé
intervistuesit té béjné njé vizité té dyté apo té treté né njé familje té caktuar, ndérsa pér arsye té tjera
mund té duhet té zévendésohet familja.

3) Pérzgjedhja e té anketuarit

Kur zgjidhet familja, anketuesi liston té gjithé anétarét e familjes té moshés 18 vjeg e lart sipas ditélindjes
sé tyre dhe gjinisé. Intervistuesi zgjedh anétarin e familjes i cili ka festuar ditélindjen i fundit nga dita e
intervistés.

Pérllogariten probabilitetit e pérfshirjes né fazén e treté si edhe peshat e kampionimit né fazén e treté
Intervistat e suksesshme dhe té pasuksesshme

Njé intervisté konsiderohet e suksesshme, kur i anketuari i zgjedhur éshté kontaktuar dhe éshté dakord
pér té marré pjesé né studim.

Njé intervisté konsiderohet e pasuksesshme kur:
(i) anketuariizgjedhur refuzon té marré pjesé
(ii) anketuesi nuk arrin té kontaktoje respondentin e zgjedhur pas qasjes sé treté
(iii) nuk ka banoré té pérhershém né até banesé

Té dhénat pér té dy llojet e intervistave, té suksesshme dhe té pasuksesshme (adresa e shtépisé, emri i
njé anétari té shtépisé / emri i respondentit, njé numér telefoni, intervisté e suksesshme apo e
pasuksesshme, shkaku i jo-suksesshmerise) regjistrohen nga intervistuesit né Raportin e rrugés rastésore.

Shénime té tjera

Intervistuesve u jepet kopje té hartés sé zonés (QV) ku ata jané caktuar pér té punuar. Nése pikénisja bie
jashté zonés gjeografike té QV, anketuesi ul vlerén e variablit “Distancé” derisa ai/ ajo té gjejé njé pikénisje
gé bie né zonén gjeografike té QV. Drejtimi i caktuar nuk ndryshon.

Kur njé pallat me apartamente haset gjaté numérimit té banesave, intervistuest e fillojné numérimin nga
apartamenti mé né té djathte dhe mé lart né até pallat.

2.3.2 Metodologjia e kampionimit - Kampioni shtesé¢ Romé / Egjiptian

Né ményré gé te kemi njé kampion pérfagésues té popullsisé Rome, duhet té kemi disa té dhéna pér
totalin e popullsis¢ Rome né Shqipéri. IDRA ka gené e angazhuar né njé projekt me Fondacionin e
Shogérisé sé Hapur né Shqipéri pér njé studim té ngjashém me até té Censusit pér popullsiné Rome né
Shqipéri e cila ka prodhuar disa té€ dhéna reale pér kété popullsi. Kampionimi yné u bazua né té dhénat e
méposhtme té nxjerra nga ky census.
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Tabela 2: Shpérndarja e kampionit té komunitetit Rom

m Nr. i Familjeve Rome %

Berat 300 6.9
Durrés 279 6.4
Elbasan 539 12.4
Fier 811 18.6
Gjirokastér 143 3.3
Korgé 860 19.7
Lezhé 128 2.9
Tirané 922 21.1
Vloré 235 5.4
Shkodér 117 2.7
Dibér 29 0.7
Total 4363 100

Burimi: OSFA/ Soros Project “Census of Roma”, Population in Albania, 2014

Duke u bazuar né kéto té dhéna dhe né ato té vendndodhjeve qé IDRA posedon, u ndértua njé kampion i
bazuar né kuota dhe pastaj me ané té metodés sé zgjedhjes sé rastit u zgjodhén familjet specifike.

2.4 Procedurat e llogaritjes sé indeksit té pasurisé, peshimi, dhe
profili i té intervistuarve

24.1 Llogaritja e Indeksit té Pasurisé

Njé ményré jo e drejtpérdrejté pér té vlerésuar pasuriné éshté duke mbledhur té dhéna mbi matés té
pasurisé. Kéto elemente mund té analizohen duke pérdorur procedura té vecanta statistikore pér té
ndértuar profilin e té anketuarit. Té anketuarit kané tendencén té raportojné kéto elemente mé té
detajuara se né rastin e njé pyetje direkte mbi pasuriné ose té ardhurat.

Pér kété béhen njé grup pyetjesh né lidhje me pronésiné e aseteve té ndryshme. Shumé variabla té kétyre
elementeve pérdoren ashtu sic jané, ndérsa disa té tjeré duhet té llogariten, si p.sh. PersonaPérDhomé
gé mat numrin e dhomave gé i takojné ¢do pjesétari té familjes; SipérfagePérFrymé gé mat numrin e
metrave katroré pér ¢do pjesétar té pérhershém té familjes et;.

Procedura e reduktimit sé dimensioneve pérdoret pér té ndértuar njé tregues pasurie. Metoda e pérdorur
quhet Analiza e Komponentit Kryesor (Principal Component Analysis). Kjo tekniké pérdor njé numér té
madh variablash dhe gjen njé ményré «reduktimi» ose «pérmbledhje» té grupit té variablave né njé
numeér mé té vogél komponentésh té quajtur faktoré. Kjo béhet duke pérdorur ndérlidhjet e mundshme
midis variablave né grup. Faktorét shpjegojné né nivel té kénagshém ndryshueshmériné e grupit té
variablave.

23



Me fjalé té tjera kjo tekniké merr njé grup té madh variablash dhe gjen ményrén e reduktimit ose té
pérmbledhjes sé grupit né njé numeér mé té vogél pérbérésish ose faktorésh. Kjo béhet duke kérkuar grupe
midis té gjitha kros-korrelacioneve t&€ mundshme ndérmjet variablave né grup. Faktorét shpjegojné né njé
nivel té kénagshém ndryshueshmériné e grupit té variablave.

Analiza e komponentéve kryesoré béhet pér té gjithé variablat matés. Faktori éshté i ndaré né kuintile:
kuintili i 20, 40, 60 dhe 80. Figura 1 tregon njé ilustrim té detajuar té té gjithé procesit:

Figura 1: Llogaritja e Indeksit té pasurisé pérmes metodés sé Analizés sé Komponentit Kryesor

20% | ME & 20% | T& pasur
pasur
Y
W
200 | MELE 4 20% | Mesataré
varfér

MNdarja né kuintile éshté bé&ré sipas

Analizés s& Komponentit Kryesor
, 20% | T& varfér
Mjé faktor g& shpjegon 60% 18

varianceés sé té gjithé komponentéve

Me fjalé té tjera, pér té matur Indeksin e Pasurisé, pérzgjidhet njé listé e pasurive, me posedim té sé cilave
e klasifikojmé familjen si “Mé té varfér”, “Té varfér”, “Mesatare”, “Té pasur” dhe “Mé té pasur”. “Mé té
varfér” i korrespondon 20% té fundit né shpérndarjen e pasurisé dhe "Mé té pasur" i korrespondon 20%
té larté. Mé konkretisht, familja e intervistuar kérkohet té konfirmojé se cilat nga asetet e listés ka né
posedim dhe né bazé té aseteve qé posedojné ose nuk posedojné, ata ndahen né pesé grupe.

Kéto pesé grupe mé voné grumbullohen né tri grupe: i) "Mé té varférit" dhe “Mé té varfér" jané
grumbulluar né njé grup té ri, té etiketuar si "Mé té varfér", i cili korrespondon me 40% e poshtém té
shpérndarjes sé pasurisé; ii) grupi "Mesatar" korrespondon me 20% té mesém té shpérndarjes sé pasurisé;
iii) Grupi "Mé té pasur" dhe "Mé té pasurit" jané grumbulluar né njé grup, té quajtur "Mé té pasur", qé
korrespondon me 40% e sipérm té shpérndarjes sé pasurisé. Késhtu, Indeksi i Pasurisg, klasifikon familjen
si "Mé té varfér", "Mesataré" dhe "Mé té pasur".
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24.2 Procedura e peshimit

Peshat zakonisht i caktohen profilit té té anketuarve né njé skedar té té dhénave té anketés me qgéllim qé
regjistrimet e peshuara té paragesin popullsiné sé pérgjithshme sa mé afér qé té jeté e mundur. Peshat
zakonisht zhvillohen né njé séré fazash pér té kompensuar probabilitetin e pérzgjedhjes sé pabarabarté,
mosrespektimin, mos mbulimin dhe variacionet e kampionit nga vlerat e njohura té popullsisé.

Secilit element té pérzgjedhur (qofté i anketuar ose jo i anketuar) i éshté caktuar njé peshé bazé qé éshté
ose inversi i probabilitetit té zgjedhjes sé elementit ose proporcional me até inversi. Me probabilitetin e
kampionit, probabilitetet e pérzgjedhjes jané té njohura dhe peshat bazé jané té pércaktuara lehtésisht.

Pércaktimi i peshés zakonisht éshté pérpjekja pér té kompensuar njésing, ose né total, mospérputhjen.
Peshat bazé té elementeve gé reagojné pérshtaten pér té kompensuar elementet qé nuk kané lidhje.
Strategjia e pérgjithshme éshté identifikimi i té anketuarve qé jané té ngjashém me ata gé nuk jané té
anketuar né aspektin informacionit sekondar gé éshté né dispozicion, dhe pastaj pér té rritur peshat bazé
té té anketuarve né ményré qé ata té pérfagésojné jo té anketuar té ngjashém.

Mé né fund, zhvillimi i peshés pérfshin njé rregullim té métejshém té peshave pér té béré vlerésimet e
ponderuara té rezultuara nga kampioni né pérputhje me vlerat e njohura té popullsisé pér disa variabla
kyc té cilat né kété rast jané mosha dhe gjinia. Njé formé e zakonshme e kétij lloj rregullimi e detyron
shpérndarjen e pérbashkét té kampionéve té variablave té caktuar né pérputhje me shpérndarjen e
pérbashkét té popullatés sé pérbashkét. Ky lloj rregullimi éshté pesha mbas stratifikimit bazuar né
llogaritje pér ¢do PSU (125 PSU). Kjo fazé e pérshtatjes shérben pér dy géllime: pér té kompensuar
mosmbulimin dhe pér té pérmirésuar saktésiné e vlerésimeve té anketés. Gjithashtu mund té pérdoret
pér té kompensuar mospérputhjen.

2.4.3 Shkalla matése e pérdorur

Gjaté mbledhjes sé té dhénave pér disa nga pyetjet, éshté pérdorur shkalla e vlerésimit nga 1 né 5. Pér
lehtési analize dhe pér géllime vizualizimi, né disa raste gjaté raportit, kjo shkallé éshté konvertuar né njé
shkallé tjetér nga 0-100 duke u bazuar né formulén:

Figura 2: Transformimi i shkallés matése

(‘:‘E'l*mﬂ
n-1

Ku:

e E =pérgjigja e dhéné sipas shkallés origjinale
e C=vleraekonvertuar
e n=numriiniveleve té shkallés

Transformimi i shkallés arrihet duke zbritur 1 nga ¢do piké e zgjedhur e shkallés 1-5, késhtu qé pérgjigjet
do té jené né njé shkallé 0-4. Kjo shkallé mé pas éshté pjesétuar me 4, né ményré gé té variojé nga 0-1
dhe mé pas shumézohet me 100 pér té arritur shkallén e re 0-100.
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2.5 Profili i kampionit

Gjaté anketés kombétare té ekonomive familjare jané kryer 2001 intervista me popullatén e pérgjithshme.
Pér té krijuar njé kampion pérfagésues té té gjithé popullsisé, intervistat shpérndahen népér rrethe sipas
popullsisé sé tyre aktuale. Tabela 3 tregon njé harté té ploté té shpérndarjes sé intervistave. Shumica e
intervistave (542) u zhvilluan né Tirané, pasuar nga Fieri me 211 intervista dhe Elbasani me 196 intervista.
Numri mé i ulétiintervistave u zhvillua né rrethin e Kukésit, né vecanti 47 dhe né Gjirokastér, 67 intervista.

Tabela 3: Shpérndarja e intervistave

Qarku Nr. i intervistave %
Berat 102 5%
Dibér 92 5%
Durrés 195 10%
Elbasan 196 10%
Fier 211 11%
Gjirokastér 67 3%
Korgé 158 8%
Kukeés 47 2%
Lezhé 94 5%
Shkodér 155 8%
Tirané 542 27%
Vioré 143 7%
Total 2001 100%

Duke pasur parasysh kampionin e peshuar, 57% e té anketuarve vijné nga zonat urbane, ndérsa 43% e té
anketuarve jané nga zonat rurale. Kampioni éshté mé i shpérndaré né ményré té barabarté midis gjinive,
pasi 50.4% e kampionit té pérgjithshém pérbéhet nga femrat dhe 49.6% e kampionit nga té anketuarit

meshkuj.

Figura 3: Gjinia e té anketuarve Figura 4: Zona e té anketuarve

Mashkull = Rural

Femér ® Urban
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Kampioni ndahet né 6 kategori té€ moshave, sikurse paraqitet né Figurén Figura 5. Shumica e té
anketuarve, rreth 20%, i pérkasin grup moshés 25-34 vjeg, qé ndiget nga grupmosha mbi 64 vjeg qé zé
rreth 19%. Pér géllime analitike, gjaté kétij raporti kampioni i pérgjithshém ndahet né dy grup mosha, ata
nén 55 vje¢c dhe ata mbi 55 vjeg, ku grupi i paré zé 64% té kampionit, ndérsa ai i dyté zé 36%. Gjaté
analizés, ne e konsiderojmé grupmoshén mbi 55 vje¢ si kategori mé né nevojé e popullatés sé

pérgjithshme.

Figura 6 tregon shpérndarjen e arsimit. Shumica e té anketuarve, 42 % kané pérfunduar shkollén e mesme,
ndérsa 37% vetém até fillore (dhe 0.2% nuk kané shkollé), ndérsa 21% e kampionit kané njé diplomé

universitare ose pas universitare.

Figura 5: Mosha e té anketuarve Figura 6: Arsimi i té anketuarve
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Pérsa i pérket punésimit, shumica e té anketuarve deklarojné se jané té punésuar (31%) né njé entitet
privat ose publik, ndérkohé gé njé pérgindje mé e madhe e kampionit jané né pension (21%) dhe té
papuné (20%).

Figura 7: Statusi i punésimit té té anketuarve
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2.6 Organizimi i Grupeve té diskutimit

Grupet e diskutimit u zhvilluan pér té kuptuar mé miré situatén e ofrimit té shérbimeve publike nga
kéndvéshtrimi i qytetarit. Me géllim garantimin e cilésisé sé té dhénave, ne pérdorém njé pyetésor “filtér”
pér procesin e rekrutimit. Ai pérfshin té gjitha pyetjet e nevojshme qé sigurojné gé pjesémarrésit e
grupeve té béjné pjesé né profilin e duhur. Bazuar né kérkesat e Termave té Referencés, IDRA zhvilloi
shtaté grupe diskutimi (kriteret e pjesémarrjes té detajuara né tabelén e méposhtme). Tirana, si kryeqytet
i vendit, u pérfshi fillimisht si njé mjedis mé dinamik dhe pérfagésues. Gjithashtu, dy rajone té tjera si
Shkodra né Veri dhe Korca né Jug, u morén né konsideraté. Njé ndryshim thelbésor ndérmjet dy rajoneve
pérbén ekzistenca e njé Zyre ADISA né Shkodér, ndérkohé qé nuk ka njé Zyré ADISA né Korcé (ndonése
ekziston njé zyré pritése ADISA prané bashkisé sé Maligit, qé i shérben vetém banoréve té asaj zone.
Pérmes késaj shpérndarje ne synojmé té kapim ndryshimet né perceptimin e shérbimeve ndérmjet kétyre
dy zonave.

Qyteti Profili

Tirané Urban, Gjini Miks, 18-65 vje¢
Shkodér Urban, Gjini Miks, 18-65 vje¢

Korgé Urban, Gjini Miks, 18-65 vjeg

Korgé Rural, Gjini Miks, 18-65 vjeg

Shkodér Urban, vetém femra, 18-65 vjeg
Tirané Rural, vetém femra, 18-65 vjeg
Tirané Rom /Egjiptian, Gjini Miks, 18-65 vjeg

Procesi i rekrutimit filloi menjéheré pas rishikimit dhe finalizimit té guidés sé moderimit. Ne pérdorém
rrjetin toné té gjeré dhe me eksperiencé té intervistuesve né secilén nga zonat e pérzgjedhura pér té
pérfunduar procesin e rekrutimit. Intervistuesit ishin pérgjegjés pér identifikimin e kandidatéve potencial
dhe filtrimin e tyre pérmes pyetésoréve si pjesémarrés té grupeve té diskutimit. Pyetésorét e plotésuar
gé pérmbanin gjithashtu edhe informacion kontakti té pjesémarrésve “té mundshém” té grupeve té
diskutimit u dérguan prané zyrave té IDRAs ku ju nénshtruan njé procesi té dyté seleksionimi. Vetém
kandidatét mé té pérshtatshém, u kontaktuan dhe u ftuan pér té€ marré pjesé né grupe.

Secili nga kandidatét potencial u informua qé diskutimet do té regjistrohen. Gjithsesi, pjesémarrésit u
siguruan qé emrat e tyre, informacionet e kontaktit dhe regjistrimet do té ruhen né ményré konfidenciale.
Pérpara fillimit té grupit té diskutimit, pjesémarrésve ju kérkua gjithashtu gé té plotésonin njé formé
miratimi qé pérmban informacion né lidhje me qgéllimin e grupit, procedurén e zhvillimit té grupit
(kohézgjatja e grupit té diskutimit, procedurat e regjistrimit, incentivat), rreziget (garantimi gé rreziku i
pjesémarrjes né grup éshté minimal), pérfitimet (shpjegimi lidhur me faktin se opinionet e tyre jané
shumé té vlefshme pér studimin si edhe informacion lidhur me incentivat financiare pér pjesémarrjen né
grup), mbrojtjen e privatésisé (emrat, informacioni i kontaktit dhe regjistrimet ruhen né ményré
konfidenciale). Atyre ju sqarua qé pjesémarrésve u referohemi vetém me emér gjaté prezencés sé tyre né
grup, vetém hulumtuesit do té kené akses né regjistrime dhe informacioni i dhéné nga pjesémarrésit do
té pérdoret vetém pér géllime té studimit. Gjithashtu, pjesémarrésit u informuan lidhur me té drejtat e
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tyre (té drejtén pér té pranuar apo jo gé té marrin pjesé né studim, té drejtén pér té refuzuar gé t’ju
pérgjigjen pyetjeve sensitive).

Guida e moderimit té grupeve té diskutimit u hartua nga ekspertét e IDRA-s né anglisht dhe né shqip dhe
pérmban té gjithé elementet pér té garantuar: i) njé atmosferé ¢lodhése ku ¢do pjesémarrés mund té
shprehé hapur opinionin e tij / saj, ii) njé rrjedhé logjike té pyetjeve dhe iii) njé diskutim gjithépérfshirés
pér té pérftuar perceptimet e pjesémarrésve lidhur me aksesin dhe kénagésiné me shérbimet publike. Pas
krijimit, guida e moderimit u diskutua me klientin pér ndryshime té mundshme, komente dhe miratim.
Mé pas guida u pérkthye né shqgip dhe u pilotua. Pilotimi i mundésoi skuadrés sé hulumtuesve gé té
identifikonin té gjitha problemet né guidén e moderimit, té pércaktonin nése disa ¢éshtje kérkonin mé
shumé sqarime, té testonin rrjedhén logjike té pyetjeve dhe té pérshtatnin gjuhén. Klienti u informua
lidhur me té gjitha ndryshimet e béra né guidé pérpara fillimit té punés né terren pér komente dhe
aprovim.

Gjetjet e grupeve té diskutimit jané integruar pérgjaté gjithé raportit pér té dhéné mé shumé detaje lidhur
me gjetjet e studimit.
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Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

3.1 Aksesi né Institucione

3.1.1 Nevoja pér shérbime dhe kontakti me institucionet publike
Né vlerésimin e aksesit té qytetaréve né institucione, sé pari éshté e nevojshme té theksohet se cfaré
mase nevojiten kéto institucione, dhe pér rrjedhojé shérbimet e tyre. Tabela 4 tregon rezultatet e nevojés
pér té paktén njé shérbim nga institucionet e listuara (gjaté 12 muajve té fundit) , té treguara nése ato
jané té nevojshme pér 1% ose mé shumé né vlerésimin bazé ose té ndérmjetém.

Sipas njé konteksti logjik, tabela tregon nése institucioni i kérkuar éshté kontaktuar ose jo. Rezultatet
tregojné njé shembull té ngjashém me vlerésimet e méparshme pérsa i pérket institucioneve mé té
nevojshme dhe mé té kontaktuara dhe periudhat e hapésirave midis nevojés dhe kontaktit.

Regjistri Civil (DPGIJC) éshté institucioni shérbimet e té cilit jané mé té nevojshme dhe té kontaktuara sipas
té anketuarve. Rreth 43% e tyre thané se kishin nevojé pér shérbimet e tyre gjaté 12 muajve té fundit dhe
rreth 41% né té vérteté kishin kontaktuar institucionin pér té marré shérbimet. Krahasuar me rezultatet e
vlerésimit té ndérmjetém, né té cilén 40% e té anketuarve deklaruan se kishin nevojé pér njé shérbim nga
DPGJC, ekziston njé rritje e papérfillshme e nevojés. Institucioni i dyté me shérbimet mé té nevojshme
éshté Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor, pasi 15% e té anketuarve deklaruan
se kishin nevojé pér té paktén njé shérbim. Kérkesa pér DPShTRr, edhe pse e dyta, ka njé ndryshim té
madh nga institucioni mé i nevojshém (rreth 28 piké pérgindje mé pak se DPGjC). Krahasuar me vlerésimin
e ndérmjetém, ka njé rritje té kérkesés prej 4 piké pérqgindje né kérkesén pér institucionin.

Me njé shkallé nevoje prej mé pak se 1% (dhe qé nuk shfaget né tabelé), institucionet mé pak té
nevojshme/kérkuara jané AZHBR, AQTN, DPD, dhe AKU, pasi ato ofrojné shérbime té njé natyre mé
specifike, dhe pér kété arsye kérkohen nga njé pjesé e vogél e popullsisé. Sé fundi, nuk ekziston ndonjé
ndryshim i konsiderueshém ndérmjet shkallés sé nevojés dhe kontaktimit pér té gjitha institucionet, pasi
né shumicén e rasteve, boshlléku éshté prej 2 piké pérqgindje ndérmjet té dyjave dhe né shumicén e
rasteve prej 1 piké pérgindje ose mé pak.

Tabela 4: A keni pasur nevojé té merrni ndonjé shérbim nga institucionet e méposhtme gjaté 12 muajve té
fundit, edhe nése nuk i keni kontaktuar ato né fund? (Popullsia e pérgjithshme).

Té kontaktuar

V. Bazé e V. Final V. Bazé Ve V. Final
ndérmjetém ndérmjetém

DPGjC 53% 40% 43% 48% 39% 41%

DPShTRr 11% 11% 15% 10% 11% 14%

ISSH 18% 13% 14% 16% 12% 13%

ASHK 12% 11%
ZRPP 12% 14% 9% 12%
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Té kontaktuar

ALUIZNI 8% 9% 5% 7%
FSDKSh 39% 10% 10% 32% 10% 9%
DPT 6% 4% 5% 5% 3% 4%
SHKP 5% 4% 5% 4%
QKB 5% 3% 3.2% 4% 3% 3%
QSHA 2% 3% 2% 2%
ATP 1% 2% 1% 2%
DPDog 1% 1% 1% 1%

* ASHK &shté né njé fare shkallé e krahasueshme me ZRPP dhe ALUIZNI, pér shkak té bashkimit té tyre

Duke vlerésuar nevojat e popullsisé Rome, Tabela 5 tregon rezultatin e nevojés dhe shkallés sé kontaktit
pér institucionet e listuara, té treguara nése ato jané té nevojshme pér 1% ose mé shumé né vlerésimin
bazé ose té ndérmjetém.

Krahasuar me vlerésimet e méparshme, rezultatet tregojné njé rénie té€ métejshme té nevojés dhe
kontaktimit té institucioneve nga popullsia Rome. Ekziston njé rénie pér DPG;jC prej 15 piké pérqindje, pér
ISSH prej 11 piké pérgindje, pér FSDKSH prej 7 piké pérgindje dhe pér SHPK prej 5 piké pérgindje.

Edhe né kété rast, DPGjC éshté njé nga institucionet me té nevojshme, pasi 34% e popullsisé Rome ka
pasur nevojé pér té paktén njé shérbim gjaté 12 muajve té fundit. Institucioni i dyté mé i réndésishém
éshté SHKP, pasi 10% e té anketuarve deklarojné se kané pasur nevojé pér té paktén njé ndihmesé nga
institucioni, gé tregon nivele té larta té papunésisé ndérmjet tyre.

Rezultatet e vlerésimit t& ndérmjetém tregojné gé asnjé nga té anketuarit e popullsis€ Rome nuk ka pasur
nevojé pér té paktén njé shérbim nga DPD, AQTN, DPDog, QSHA, AZHBR, dhe AKU. Né nivele mé té uléta
se 1% jané QKB dhe DPP.

Tabela 5: A keni pasur nevojé té merrni ndonjé shérbim nga institucionet e méposhtme gjaté 12 muajve té
fundit, edhe pse nuk e keni kontaktuar até né fund ? (Popullsia Rome)

Té kontaktuar

V. Bazé b V. Final V. Bazé b V. Final
Ndérmjetém Ndérmjetém

DPGjC 68% 49% 34% 65% 46% 32%

SHKP 15% 10% 12% 10%
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Té kontaktuar

V.i V.i
V. Bazé V. Final V. Final
Ndérmjetém = Ndérmjetém

ASHK T o £ 7% ' & ' & 6%
ZRPP 6% 14% 6% 10%
ALUIZNI 14% 20% 13% 15%
DPShTRr 6% 5% 7% 5% 5% 6%
ISSH 13% 14% 5% 12% 13% 5%
FSDKSh 53% 11% 4% 48% 9% 4%
DPT 2% 2% 2% 2% 2% 1%
ATP 0% 2% 0% 1%

* ASHK &shté né njé faré mase i krahasueshém me ZRPP dhe ALUIZNI

3.1.2 Kontakti me institucionet publike

Rezultatet tregojné njé rénie té vogél né kontaktin me institucionet. Rezultatet e vlerésimit final tregojné
gé rreth 59% e té anketuarve kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit. Kjo
konsiston né njé rénie té vogél nga rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, ku 61% e té anketuarve kané
kontaktuar té paktén njé institucion gjaté késaj periudhe. Té ndara sipas indeksit té pasurisé, rezultatet
tregojné se ekziston njé tendencé mé e madhe e shtresés mé té pasur né lidhje me kontaktimin e
institucioneve rreth 69% e tyre, teksa ka njé ulje té vogél né kontaktin e shtresés mé té varfér si edhe njé
rénie té€ madhe né kontaktimin e shtresés sé mesme. Gjithsesi, vérehet njé lloj géndrueshmérie né
strukturén e kontaktimit midis shtresave, pasi edhe né kété vlerésim, shtresa mé e pasur éshté mé shumé
né kontakt me institucionet publike.

Figura 8: Kontakti me té paktén njé institucion — popullsia e pérgjithshme sipas indeksit té pasurisé

Vlerésimi bazé m Vlerésimiindérmjetém M Vlerésimi final

100% ~

80% - 74%
64% 66%  64%
60% 52%  51%

67% 69% 69%

61% 159y

40%

20%

0%
MEé té varfér Mesataré ME té pasur Total

33



Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

Edhe lidhur me kontaktimin nga pjesétarét e familjes, rezultatet finale tregojné njé rénie té vogél té
shkallés sé kontaktit, pasi 60% e té anketuarve deklarojné gé ose personalisht, ose pérmes njé pjesétari
té familjes kané kontaktuar me té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit.

Figura 9: Kontakti me té paktén njé institucion — popullsia e pérgjithshme sipas indeksit té pasurisé (pérfshiré
pjesén e té anketuarve qé deklaruan kontaktimin pérmes njé pjesétari té familjes pér llogari té tyre)

Vlerésimi bazé m Vlerésimi i ndérmjetém M Vlerésimi final

100% -

78%
67% 69% 70%

63% 60%

60%

40%

20%

0%
ME té varfér Mesataré ME té pasur Total

Né popullsiné Rome, ka njé rénie té madhe lidhur me kontaktimin e institucioneve. Vetém 44% e té
anketuarve kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, 26 piké pérgindje mé pak
se né vlerésimin e ndérmjetém. Rénia éshté mé e madhe pér popullsiné mé té vjetér (mbi 55 vjeg).

Figura 10: Kontakti me té paktén njé institucion — Popullsia Rome

Vlerésimi bazé m Vlerésimi i ndérmjetém B Vlerésimi final

100% -
-26pp
80% -
67% 69%  67% ca0 68% 69% 70%

60%
40%

20%

0%

Femér Mbi 55 vjeg Rural Total
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Rezultatet e vlerésimit final tregojné njé rénie té kontaktit ballé pér ballé me institucionin (-4 piké
pérgindje) né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém; gjithsesi, 93% e komunikimit éshté ballé pér ballé.
Kjo ndarje éshté e njéjté me vlerésimin bazé, por né kété rast, komunikimi jo ballé pér ballé pérfshiu mé
shumé telefonatat. Ndérkohé, gjaté vlerésimit final mbizotéron mé shumé kontakti online pérmes e-
Albania.

Figura 11:Mesatarja e kontakteve ballé pér ballé pér ¢do institucion, e peshuar me numrin e kontakteve pér ¢do
institucion

93% e 97% e 93% e
kontakteve jané kontakteve jané kontakteve jané
ballé pér ballé ballé pér ballé ballé pér ballé
EEE EEEEEEE EEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
EEEEEEEE N EEEEEEEE . EEEEEEEE
EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE EEEEEEEEEE
V. Bazé V. i Ndérmjetém V. Final

Pér vlerésimin final, Figura 12 tregon kontaktin ballé pér ballé pér institucionet kryesuese — DPShTRr ka
nivelin mé té larté té kontaktit ballé pér ballé, ndérsa ASHK® ka até mé té ulét. Pérvec kontaktit pér té
dorézuar dokumentet e nevojshme si edhe té génit i sigurt qé po e plotésojné aplikimin né ményrén e
duhur, pothuajse njé e treta (28%) e qytetaréve qé kané kontaktuar institucionet e kané béré até ballé
pér ballé pér shkak té perceptimit se nuk ekziston asnjé ményré tjetér pér té marré kété shérbim apo
dokument (Figura 13).

Figura 12: Kontakti ballé pér ballé pér shumicén e Figura 13: Arsyeja pér kontaktin ballé pér ballé

institucioneve* (shumé pérgjigje)
M Po Jo Pér té paragitur dokumentet e 35%
oPShTRr °
oric 2%
DPT
Nuk ka asnjé ményreé tjetér pér té 28%
FsDKSh e ke s dcoment ;
SHKP ke i e o menye 159
tjetér pér té kryer aplikimin... °
ISSH
Uné nuk isha né gjendje ta béja 12%
ASHK 1o

aplikimit

*Mé tej, analiza do té pérfshijé vetém institucionet e méposthme

3 Citizens might not contact ASHK directly to apply for and obtain a service but instead, use the public notary offices.
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Vlerésimi final tregon qé, né pérgjithési aksesi ndaj institucioneve pérmes ADISA-s éshté rritur né ményré
domethénése (mé shumé se dyfish) né krahasim me vlerésimin e méparshém.

Figura 14: Krahasimi i kontaktimit té institucioneve pérmes ADISA-s*

Vlerésimi Final

O e qytetaréve té cilét kané
kontaktuar t& paktén njé
institucion, kané kryer té paktén

njé kontakt népérmjet ADISAs

Vlerésimi i Ndérmjetém

0 e qytetaréve té cilét kané
O kontaktuar té paktén njé
institucion, kané kryer té paktén
njé kontakt népérmjet ADISAs

ASHK éshté institucioni i kontaktuar mé sé shumti pérmes ADISA-s (kur kombinohet pérmes ADISA-se ose
té dyjave), ndérsa ISSH kontaktohet mé sé shumti vetém nga ADISA (Figura 15), teksa shumica e
gytetaréve e kontaktojné ADISA-n pér té béré aplikimin pérmes saj (Figura 16).

Figura 15: Metoda e kontaktit nga institucioni Figura 16: Roli i ADISA’s gjaté kontaktimit
Punonijési i ADISA-s kreu aplikimin.

B Népérmjet ADISA-s W Népérmjet té dy = Népérmijet institucionit Punonjési i ADISA-s mé asistoi té kryej aplikimin

ményrave drejtpérdrejt népérmjet e-Albania.
IS 83% 75% 25%
issH - [EdRS 86% 88% 12%
axs  [JEEA% 87% 100%
or7  [% 92% 76% 24%
orcic B 94% 98% 2%
Fsksh 3 97% 100%
opshTRr  §B6 97% 84% 16%
SHKP 3% 97% 100%

# Metoda e llogaritjes ndryshon né té dyja valét, pasi né vlerésimin e ndérmjetém ADISA ishte listuar si institucion,
ndérsa né até final si njé metodé kontakti. Gjithsesi, né té dyja rastet specifikimi né pyetésor ishte i njéjté né ményré
té dukshme, duke ruajtur mundésiné e njé dyzimi pozitiv ose negativ né té dyja valét.
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IDRA Research & Consulting

Gjaté vlerésimit final, 5% e gytetaréve gé kané kontaktuar té paktén njé institucion e kané béré té paktén
njé kontakt pérmes ndérmjetésve. Zyrat e noterisé dhe njé vend me internet gé asiston né plotésimin e
aplikimit online jané mé sé shumti té preferuara si ndérmjetése (e fundit éshté me e réndésishme pasi ka
njé turn té detyrueshém pér aplikimet online pér njé shérbim). Pérfagésues té tjeré pérfshijné né
shumicén e rasteve ekonomistin e firmés (I cili konsiderohet nga pronarét e bizneseve si njé ndérmjetés
dhe qé merr shérbime té lidhura me biznesin né emér té personit), ndonjé té aférm té afért ose té largét
i cili e di se si béhet aplikimi dhe se si merret shérbimi me shpejtési.

Figura 17: Kontakti pérmes ndérmjetésve Figura 18: Llojet e ndérmjetésve (N=59) -me shumé

pérgjigje

Vlerészimi baze

Vlerésimiind&rmjetém  Vlerésimifinal

Zyrat e postes

Népérmjet avokatit

Njé gendér private e cila ofron

asistencé pér aplikimet online...

Tjetér ndérmjetés

Zyra noteriale 17%
Njé zyre interneti mé ndihmoi 10%
/.-"’ _"\\ pér té kryer aplikimin online... °

6%

5%

5%

61%
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3.1.3 Aksesi né shérbimet elektronike

Rreth 66% e té anketuarve jané né dijeni té shérbimeve elektronike té ofruara nga njé entitet publik ose
privat (Figura 19), gjé gé tregon njé rritje né krahasim me vlerésimin bazé dhe até té ndérmjetém (Figura
20). Njé kontribues domethénés pér kété rritje éshté e-Albania, pasi 96% e atyre gé njohin / pérdorin
shérbimet elektronike pérmendin “e-Albania”-n. Kategori té tjera té pérmendura jané aplikacionet
telefonike ose to elektronike bankare (11%) dhe aplikacionet e kompanive té telekomunikacionit (2%). Ka
njé rritje té shpejté pér shtresén e ulét edhe pse vérehet njé boshllék i konsiderueshém ndérmjet nivelit
té pérgjithshém té njohurive (66%) si edhe nivelit té ekspertizés sé shtresés sé ulét (49%).

Figura 19: Niveli i njohurive lidhur me Figura 20: Niveli i njohurive lidhur me shérbimet elektronike
shérbimet elektronike té ofruara nga njé krahasuar sipas valéve (popullsia né total dhe populisia e varfér)
entitet publik ose privat

Jo mPo Vlerésimi bazé m Vlerésimiindérmjetém | Vlerésimi final

(———P 66%

+44pp

Total MEé té varfér

Ndryshimet ndérmjet grupeve té ndryshme té popullsisé lidhur me njohurité e tyre pér shérbimet
elektronike jané médha. Popullsia e vjetér, mé pak e arsimuar si edhe ajo rurale i njohin mé pak shérbimet
elektronike, duke i béré kéto kategori mé té prirura drejt kontaktit ballé pér ballé pér marrjen e

shérbimeve.

Figura 21: Krahasimi i nivelit té njohurive lidhur me shérbimet elektronike ndérmjet grupeve té ndryshme
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Figura 22: Aksesi né shérbimet elektronike sipas valéve = Né& ményré té ngjashme me nivelin e njohurive,
(pérgindja e té anketuarve qé kishin dijeni lidhur me |3 pj& rritje né aksesin e shérbimeve elektronike
shérbimet elektronike) (té gjitha: publike dhe private). Rreth 61% e té
mPo Jo gjithé té anketuarve kané té paktén njé pérvojé
me shérbimet elektronike, kané aksesuar njé
prej tyre, me njé rritje prej 18 piké pérqindje

nga vlerésimii ndérmjetém.

Vlerésimi bazé Vlerésimi i Vlerésimi final
(N=295) ndérmjetém (N=1372)
(N=436)

Figura 23 paraqget aksesin ndaj shérbimeve elektronike vetém nése i anketuari ka pasur njohuri pér
shérbimet elektronike. Né kété rast 61% e té anketuarve gé kishin njohuri pér shérbimet elektronike kané
aksesuar njé shérbim online té paktén njé heré (ose 16.3% té popullsisé totale). Pérséri, shtresa mé e
varfér, popullsia e moshuar, mé pak e arsimuar si edhe ajo rurale kané shumé mé pak akses / kané
pérdorur mé pak shérbimet elektronike.

Figura 23: Aksesi né shérbimet elektronike publike dhe private (vetém nése i anketuari kishte dijeni pér shérbimet
elektronike — total N=1327)
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Shérbimet elektronike publike jané pérdorur mé shumé se ato private. 75% e té anketuarve (qé kané
aksesuar shérbimet elektronike) kané aksesuar vetém ato publike, ndérkohé qé 21% i kané aksesuar té
dyja dhe vetém 4% kané aksesuar vetém shérbime elektronike private. Duke marré né konsideraté vetém
e-Albania, 38% e té gjithé té anketuarve kané aksesuar e-Albania té paktén njé heré.

Figura 24: Lloji i shérbimit elektronik té aksesuar Figura 25: Pérqindja e té anketuarve né total
(N=2001) té cilét kané aksesuar “e-Albania” gjaté
12 muajve té fundit
B Vetém publik Té dy publike dhe private

H Vetém private

Gjithsesi, kur pérjashtojmé té anketuarit gé kané pérdorur e-Albania pér té marré leje pér té dalé nga
shtépia, pérdorur njé makiné pér té shkuar né puné etj. gjaté periudhés sé karantinés, shifra bie né ményré
domethénése né 9.5% té popullsisé totale (ose 16.1% e té anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé
institucion - Figura 26).

Figura 26: Pérgindja e té anketuarve QF KANE Figura 27: : Pérgindja e té anketuarve né TOTAL gé
KONTAKTUAR TE PAKTEN NJE INSTITUCION dhe kané  kané aksesuar “e-Albania” (né vlerésimin Final té
aksesuar “e-Albania” (né vlerésimin Final té anketuarit anketuarit té cilét e kané pérdorur até VETEM pér té
té cilét e kané pérdorur até VETEM pér té marré leje marré leje pér té dalé nga shtépia, etj. gjaté mbylljes
pér té dalé nga shtépia, etj. gjaté mbylljes sé COVID —  sé COVID — 19, jané pérjashtuar)

19, jané pérjashtuar)

16.1%
10.8%
9.5%
6.6%
2.4%
1.7%
Vlerésimi bazé Vlerésimi i Vlerésimi final Vlerésimi bazé Vlerésimi i Vlerésimi final
ndérmjetém ndérmjetém
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Rezultatet tregojné ndryshime té konsiderueshme né aksesin/ pérdorimin e “e-Albania” midis grupeve té
ndryshme té popullsisé, gjé e cila sugjeron qé shtresa e ulét, moshat e vjetra dhe grupet mé pak té
arsimuara kané mé pak mundési té aksesojné shérbimet elektronike publike. Figura 28 i referohet ndarjes
né bazé té té anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé institucion pér té shmangur anésité si rezultat
i ndryshimeve né mos kontaktimin e institucionit. Né kété ményré, vetém 7% e shtresés sé varfér té
popullsisé (té cilét kané aksesuar té paktén njé institucion) e kané béré kété gjé duke pérdorur “e-
Albania”. Ndérkohé gé ka njé rritje té vogél né aksesin / pérdorimin nga shtresa e mesme, ndryshimin mé
té madh né hyrjen / aksesimin pérmes e-Albania e pérbén shtresa me mé shumé ndikim (+18 piké
pérgindje nga shtresa e ulét dhe +14 piké pérqindje nga shtresa e mesme. Kéto ndryshime mund té
vérehen edhe né lidhje me moshén, arsimin dhe zonés gjeografike. Brezat mé té vjetér, popullsia me arsim
fillor (mé pak e arsimuar) dhe komuniteti gé jeton né zonat rurale kané mé pak mundési té aksesojné

shérbimet publike pérmes “e-Albania”.

Figure 28: Shpérndarja e aksesit né e-Albania (té anketuarit QE KANE KONTAKTUAR TE PAKTEN NJE INSTITUCION)
ndérmjet grupeve té ndryshme
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Pér té analizuar shkallén né té cilén pérdoruesit aksesojné aplikacioni personalisht, merren parasysh dy
raste: té gjithé pérdoruesit e “e-Albania”; dhe pérdoruesit e ngelur pasi pérjashtimit té té anketuarve gé
e kané pérdorur até vetém pér té marré leje pér té shkuar né shtépi etj. gjaté mbylljes sé shkaktuar nga
COVID - 19. Rezultatet tregojné gartésisht qé pjesa mé e madhe i kané aksesuar ato personalisht.

Figura 29: A e pérdorét “e-Albania” personalisht apo Figura 30: A e pérdorét “e-Albania” personalisht apo
ju ka ndihmuar dikush tjetér ? (gjithé pérdoruesit e “e- ju ka ndihmuar dikush tjetér ? (duke pérjashtuar té
Albania”) anketuarit qé e pérdorén até VETEM pér té marré leje
pér té dalé nga shtépia etj. gjaté mbylijes sé COVID -

Dikush tjetér Veté 19)

Dikush tjetér Veté

Té anketuarit gé nuk e kané aksesuar / pérdorur personalisht “e-Albania” deklarojné se arsyeja kryesore
e mos aksesimit éshté mungesa e njohurive pér té lundruar né internet. Gjithashtu, mungesa e aftésive
pér té aplikuar pér njé shérbim specifik pérmes portalit si edhe mungesa e té kuptuarit pér té hapjen e njé
llogarie jané thelbésore.

Figura 31: Cila éshté arsyeja qé ju éshté nevojitur ndihmé pér té aksesuar “e-Albania”?
(lejohen shumé pérgjigje)
Nuk di si té pérdor né pérgjithési e-Albania 61%

Nuk dija té aplikoja pikérisht pér shérbimin gé
. . 40%
mé duhej
Nuk di si té hap njé llogari né e-Albania 31%

Nuk di si té pérdor internetin népérmjet

. . . 17%
kompjuterit apo smarphoneit

Nuk kam kompjuter apo smartphone pér té

v . . 8%
aksesuar shérbimet e internetit ?

Tjetér 6%
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Figura 32 dhe Figura 33 tregojné nivelin e lehtésisé dhe kénagésisé sé té anketuarve qé kané aksesuar e-
Albania personalisht. Rreth 85% e té anketuarve deklarojné se aksesimi i “e-Albania” ishte i lehté (i lehté
dhe shumé i lehté), ndérsa 88% deklarojné se jané té kénaqur (deri diku té kénaqur dhe té kénaqur me
shérbimin.

Figura 32: Lehtésia e aksesimit / pérdorimit té “e- Figura 33: Kénaqésia me “e-Albania”*
Albania”*
0,
85% 88%
50% 48%
40%
35%
11%
8%
4%
2% 2% 1%
I
Shumé e Elehté Aselehté, Evéshtirée Shumée Shuméi Deridiku i Asi Deridikui Shuméi
lehté poras e véshtiré kénaqur  kénaqur kénaqur, as pakénaqur pakénaqur
véshtiré i pakénaqur

* Vetém té anketuarit gé e kané aksesuar “ e-Albania” personalisht, duke pérjashtuar ata qé e kané pérdorur até VETEM pér té
marré leje pér tu larguar nga shtépia, etj. gjaté mbylljes sé shkaktuar nga COVID — 19.

3.1.4 Aksesiné shérbimet elektronike: gjetjet cilésore

Gjetjet cilésore tregojné se qytetarét po marrin shérbimet pérmes “e-Albania” duke pérdorur disa
ményra. Pjesémarrésit e grupeve té diskutimit mé té rinj né moshé shprehen se e pérdorin “e-Albania”
shpesh si njé mjet té shpejté pér marrjen e pérfitimeve publike.

‘ ‘ Shérbimi i fundit qé mora ishte nga e-Albania...Uné pérdora e-Albania; , ,
pér shembull, vetém 2-3 dité mé paré, pasi aplikova pér kartén e
shéndetit. Uné aplikova online pérmes “e-Albania”, dhe pér puné
sekondash uné e mora dhe e printova.

Femér, 26 vjeg, Tirana, Zoné rurale

...Uné kam béré aplikimin pér pasaporté pérmes e-Albania. Eshté zgjidhja
e duhur pér mua. , ,

Femér, 25 vjeg, Shkodér, Zoné urbane
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*E pyetur mbi pérdorimin e e-Albania*: Rrallé heré e kam pérdorur

‘ ‘ personalisht..., Kam filluar ta pérdor até mé shumé kur aplikoja pér
pensionin e pleqérisé sé mamasé time, té cilén e béra pérmes e-Albania. , ,
Uné po aplikoj gjithashtu pér pasaportén time.

Femér, 34 vjeg, Korgé, Zoné rurale

Gjithsesi, edhe pse aplikimi mund té béhet pérmes “e-Albania”, ata, pér pjesén mé té madhe té aplikimeve
té béra, duhet té kontaktonin institucionin drejtpérsédrejti gé mé né fund té merrnin shérbimin (me
pérjashtim té shérbimeve kryesore si p.sh. certifikata personale).

e-Albania éshté mé shumé se njé program pér té aplikuar (pér njé
‘ ‘ shérbim), pér té caktuar njé takim. Ti mund té marrésh njé certifikaté me
vulé elektronike, por shumé institucione nuk e pranojné né até ményré.
Rreth 70% - 80% e institucioneve shgqiptare ose ambasadave nuk e
pranojné me simbole elektronike. E kam pérdorur mé shumé pér aplikime
pér pasaporté, mé shumé pér kushérinjté dhe miqté qé jetojné jashté,
certifikata ose njé takim pér karté punésimi. , ,

Mashkull, 27 vjeg, Tirané, zoné urbane, komuniteti Rom

Uné zakonisht kontrolloj pagesat e sigurimeve (né e-Albania), por sé
fundmi kam aplikuar pér pensionin e pleqérisé sé mamasé time. E kam

béré até pjesérisht nga e-Albania, pjesérisht nga institucioni (duke
nénkuptuar ISSH-né né kété rast) ...
Femeér, 34 vjeg, Korgé, zoné rurale

Edhe pse pérdoruesit e “e-Albania” jané té kénaqur me aplikimin pérmes portalit dhe nuk e kané problem
gé té shkojné né zyrat e institucionit qé te marrin shérbimin, pjesémarrésit e grupeve té diskutimit shfagin
pakénaqési rreth politikés sé fundit pér ti kaluar té gjitha aplikimet pér shérbime tek e-Albania.
Grupmoshat mé té vjetra nuk e konsiderojné veten té afté pér té aksesuar portalin (nuk jané né gjendje
té pérdorin njé telefon inteligjent ose internetin né ményré korrekte), njé fakt i pranuar gjithashtu edhe
nga grupmoshat mé té reja.

Sikurse tha X, ne njohim njeréz qé jetojné né fshate té largéta qé mezi
pédorin telefonin e Iére pastaj e-Albania. , ,

Femér, 48 vjeg, Tirané, Zoné rurale
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Nése mé duhet qé ta pérdor até (duke ju referuar “e-Albania”-s), e béj
até pérmes djemve ose nuseve té mia ...

Mashkull, 60 vjeg, Shkodér, zoné rurale

IDRA Research & Consulting

Né rastin kur nuk jané né gjendje ti drejtohen veté portalit “e-Albania”, gytetarét ende shkojné tek
institucionet drejtpérsédrejti. Ka raste si p.sh. né ASHK, ku njé punonjés udhézon qytetarin (kjo gjé vérehet
né Korgé ku nuk ka njé gendér ADISA). Ata shkojné tek ADISA, e cila i ndihmon pér té béré aplikimin pérmes
e-Albania. Njé tjetér "ofrues shérbimi" po rritet me shpejtési, i cili ofron privatisht pérfundimin e aplikimit
pérmes e-Albania, sikurse deklaruan pjesémarrésit e grupit té diskutimit, si p.sh. zyrat e noterisé ose
gendrat e internetit. Mé né fund, kjo kategori e qytetaréve i drejtohen té aférmve té tyre mé té rinj, té
cilét e béjné aplikimin pér ta.

...Pér sa i pérket e-Albania, uné jam njé nga personat e lagjes time qé
pérdor e-Albania pér té gjithé miqté dhe kushérinjté ...

Mashkull, 27 vjeg, Tirané, zoné urbane, komuniteti Rom

... Uné aplikova pérmes e-Albania, por nuk funksionoi, késhtu qé shkova
tek ADISA dhe pyeta se pérse aplikimi nuk u realizua. Ata mé treguan se
si ta béja aplikimin. Uné ri-aplikova pérmes e-Albania me sukses.

Femér, 28 vjeg, Tirané, zoné urbane

...Né e-Albania, uné hapa njé llogari pér mamané time, pasi ajo donte njé
certificate personale ...

Femeér, 30 vjeg, Tirané, zoné urbane

... Kam béré shumé aplikime pérmes e-Albania tek ASHK kété vit. E fillova
procedurén tek ASHK; ata na orientuan ne, mundésisht béné gjysmén e
punés, gjysma tjetér u bé online. Por ne nuk dinim se si té aplikonim
online, jo sepse ne dimé ose s’dimé ta pérdorim até, por sepse aplikimi
éshté i komplikuar, késhtu qgé ai (duke nénkuptuar punonjésin e ASHK)
béri aplikimin online pér ne...

Femér, 30 vjeg., Korga, Urban
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Njé nga pjesémarrésit e grupit té diskutimit ishte punonjés né njé zyré noterie gé ka ofruar ndihmesé pér
aplikime pérmes e-Albania.

Ajo pérshkruan ndihmesén pér té aksesuar “e-Albania” si thelbésor pér té gjitha grupet, jo vetém moshat
e vjetra, ose gytetarét gé nuk jané né gjendje té pérdorin teknologjing, si njé ményré pér té aplikuar pér
shérbimet (jo ato kryesore) éshté mé i komplikuar dhe né mé té shumtén e rasteve nuk mund té arrihet
vetém pérmes e-Albania.

Zyra joné éshté e re dhe reagimi qé marrim nga qytetarét éshté shumé
‘ ‘ pozitiv, sepse uné mendoj se jo té gjithé njerézit diné se si té aplikojné né , ,

“e-Albania”, sidomos institucione si ASHK, ku ju duhet té keni
dokumentet si edhe informacion té sakté paraprak (lidhur me aplikimin).

Zyra joné lehtéson kété shérbim sepse ne marrim pérsipér té gjithé

aplikimin, pérpilimin e dokumenteve, dérgimin e tyre pérmes postés etj,

si edhe reduktimin e kontaktit me institucionin.

Femér, 23 vjeg., Tirané, zoné urbane

Té moshuarit mund té kené informacion mbi procesin, por nuk diné té
pérdorin shérbimet elektronike. Té rinjté diné té pérdorin shérbimet

‘ ‘ elektronike, por nuk njohin procesin. Pra, gjithmoné ekziston njé , ,
problem.

Femér, 23 vjeg., Tirané, zoné urbane
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3.2 Aksesimi i shérbimeve publike

Ndikimi i té mirave publike dhe shérbimeve thelbésore né jetét e qytetaréve varet né ményré
domethénése né shkallén né té cilén mund té merren dhe pérdoren shérbimet.

Aksesi ndaj shérbimeve té disponueshém mund té konsiderohet njé kriter performance pér geverité, duke
reflektuar kapacitetin e tyre pér té njohur diversitetin dhe natyrén, krijuar dhe adaptuar kanalet e ofrimit
dhe komunikimit dhe garantuar baraziné dhe drejtésiné né shpérndarje.

Pengesat pér té aksesuar shérbimet publike jané multidimensionale duke pérfshiré distancén, pajisjet e
pa pérshtatshme, informacionin e pamjaftueshém, disa kanale té ofrimit té shérbimit, barrén e larté
administrative dhe pérballimin e shérbimeve. Kéto pengesa mund té ulin ndérgjegjésimin ndaj kritereve
ose ekzistencén e shérbimeve ose té shkurajojé marrésit e mundshém, dhe gé ndikojné né
aksesueshmérine e shérbimeve publike. Pér té vlerésuar kété situaté, “Anketa kombétare e familjeve” u
kérkon té anketuarve gé té vlerésojné né njé shkallé nga 1 né 5, ose “shumé e lehté ” deri né “shumé e
véshtiré” shkallén e lehtésisé sé pérgjithshme né shérbimet publike, dhe bazuar né kéto pérgjigje té marra,
té vlerésojné mé tej “aksesin né shérbimet publike”.

3.2.1 Aksesimiishérbimeve publike sipas indeksit té pasurisé

Treguesi i paré vleréson aksesin e té varférve né shérbime: Pérgindja e té varférve qé deklaruan se marrja
e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte “e lehté” ose “shumé e lehté”. Figura 34 tregon
rezultatet pér treguesin e “lehtésisé sé aksesit né shérbimet publike sipas indeksit té pasurisé”.
Specifikisht, treguesi llogaritet si njé pérgindje e té anketuarve té kategorizuar si “té varfér” (40% mé i
varfér i kategorizuar nga indeksi i pasurisé) té cilét kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12
muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé shérbimit pér té gjitha institucionet e
kontaktuara si “i lehté” ose “shumé i lehté”.

Figura 34: Indikatori i aksesimit té shérbimeve publike sipas indeksit té pasurisé

Vlerésimi bazé (N=1373) Vlerésimi i ndérmjetém (N=1215) B Vlerésimi final (N=1183)

100% -
90% 1
80% 1 N
| Targetifinal |
60% 67% 66%
50% A
40% -
30% A
20% A
10% A

0%

Mg té varfér Mesataré MEé té pasur Total
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Rezultati i indeksit té vlerésimit bazé té matur né 2016, éshté 45%, ose 45% e té varférve deklarojné se
marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara éshté "e lehté" ose "shumé e lehté." Né krahasim
me vlerésimin bazé, ai i ndérmjetém tregon pérmirésim né lehtésiné e aksesit né shérbimet publike pasi
60% e té varférve deklaruan se marrja e shérbimit nga institucioni i kontaktuar éshté "e lehté” ose "shumé
e lehté", duke shénuar njé rritje prej 15 piké pérgindje nga vlerésimi bazé. Pérmirésimi vazhdon né
vlerésimin final me 67% e té anketuarve qé deklaruan sa mé sipér, me rreth 7 piké pérgindje mé shumé.
Duke marré parasysh gé objektivi final pér kété tregues éshté 70%, rezultati i vlerésimit final bie vetém 3
piké pérgindje mé pak se objektivi. Pra, rezultati tregon pér njé ndikim shumé pozitiv té projektit.

Né pérgjithési, lehtésia e treguesit té aksesit né shérbimet publike éshté 65%, ose 65% e té anketuarve gé
kané kontaktuar té paktén njé institucion e konsiderojné procesin e marrjes sé shérbimit si "té lehté ose
“shumé té lehté”, gé konsiston né njé rritje prej 4 piké pérqindje nga treguesi i vlerésimit bazé. Mé tej,
ndryshimet midis shtresave té ndryshme té popullsisé jané té vogla.

3.2.2 Aksesimi i shérbimeve publike sipas gjinisé, zonés dhe moshés

Duke analizuar mé tej treguesin e lehtésisé sé aksesit ndaj shérbimeve publike ndérmjet grupeve té
ndryshme, rezultatet lidhur me grupet né nevojé jané reflektuar né krahasim me ato té vlerésimit bazé si
edhe kategori té tjera relevante.

Ndarja sipas moshés e vendos theksin tek aksesi né shérbime i femrave: Pérgindja e femrave gé deklaruan
se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktura ishte "e lehté ose “shumé e lehté”. Treguesi
llogaritet si njé pérgindje e té anketuarave femra té cilat kontaktuan té paktén njé institucion gjaté 12
muajve té fundit dhe vlerésuan procesin e marrjes sé shérbimit pér té gjitha institucionet si "té lehté ose
“shumé té lehte”.

Rezultat i treguesit té vlerésimit té ndérmjetém éshté 62%, ose 62% e té anketuarave femra deklaruan se
marrja e shérbimeve nga njé institucion i kontaktuar ishte "i lehté ose “shumé i lehté”. Vlerésimi final
tregon pérmirésim né krahasim me até té ndérmjetém né aksesin e shérbimeve publike nga femrat, pasi
68% e tyre kané deklaruar gé marrja e shérbimit nga institucioni i kontaktuar ishte "i lehté ose “shumé i
lehté”, duke shénuar njé rritje prej 6 piké pérgindje nga vlerésimi i ndérmjetém. Kjo tregon se gjaté késaj
periudhe ka pasur pérmirésime té géndrueshme. Vlerésimi final éshté 3 piké pérgindje mé poshté se
objektivi i caktuar i kétij treguesi qé éshté 71%.
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Figura 35: Indikatori i aksesimit té shérbimeve publike sipas gjinisé
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MEé tej merret né konsideraté lehtésia e aksesit pér meshkujt: pérgindja e meshkujve qé deklaruan se
marrja e shérbimeve nga njé institucion i kontaktuar ishte "i lehté ose “shumé i lehté”. Treguesi llogaritet
si njé pérgindje e pérgindje e té anketuarve meshkuj té cilat kontaktuan té paktén njé institucion gjaté 12
muajve té fundit dhe vlerésuan procesin e marrjes sé shérbimit pér té gjitha institucionet si "té lehté ose
“shumé té leht&”.

Vlerésimi final éshté 63%, qé do té thoté 63% e meshkujve gé deklaruan se marrja e shérbimeve nga njé
institucion i kontaktuar ishte "i lehté ose “shumé i lehté”. Ky vlerésim tregon njé rritje krahasuar me
rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém prej 60% si edhe njé rritje té& konsiderueshme né krahasim me
vlerésimin bazé prej 39%. Sikurse né treguesin popullatés femér, vérehet pérmirésim i géndrueshém gjaté
késaj periudhe, ndérsa vlerésimi final éshté vetém 1 piké pérgindje mé pak se objektivi prej 64% i kétij
treguesi.

Indeksi rajonal llogaritet si njé pérgindje e té anketuarve té kategorizuar si urban ose rural, té cilat kané
kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé
shérbimit pér té gjitha institucionet si "té lehté ose “shumé té lehté”.

Figura 36 tregon rezultatet lidhur me kété tregues. Rezultati i kétij treguesi né vlerésimin e ndérmjetém
éshté 61% pér zonat urbane dhe rurale, ose 61% e té anketuarve né zonat urbane dhe rurale kané
deklaruar se marrja e shérbimeve nga institucionet e kontaktuara ishte “e lehté” ose “shume e lehté".
Rezultati final i treguesit té popullsisé urbane éshté 66%, qé pérbén njé rritje prej 5 piké pérgindje nga
vlerésimi i méparshém, ndérsa 64% e popullsisé rurale kishte njé rritje mé té vogél prej 3 piké pérgindje.
Kur merret parasysh objektivi final, té dy treguesit shfaqgin pérmirésime domethénése. Vlerésimi final i
popullsisé urbane nuk e arrin objektivin prej 67% vetém me 1 piké pérqgindje, ndérkohé gé komuniteti
rural nuk e arrin até pér vetém 4 piké pérqgindje.
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Figura 36: Indikatori i aksesimit té shérbimeve publike sipas zonés
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Figura 37 tregon rezultatet e indikatorit pér 2 grupmosha: nén 55 vje¢ dhe mbi 55 vje¢ duke u fokusuar né
ata persona té moshuar mé né nevojé. Rezultati final pér té dyja grupet éshté 65%, duke shénuar njé
rritje prej 8 piké pérgindje pér grupmoshén mé té moshuar né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém dhe
vetém 3 piké pérqgindje pér até nén 55 vjeg. Té dhénat sugjerojné pérmirésime té médha lidhur me aksesin
né shérbimet publike té popullsisé sé moshuar.

Figura 37: Indikatori i aksesimit té shérbimeve publike sipas moshés
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3.2.3 Aksesimi i shérbimeve publike: Popullsia Rome

Popullsia Rome éshté ende njé grup i marxhinalizuar né lidhje edhe me aksesimin e shérbimeve publike.
Indikatori llogaritet si pérqgindja e té anketuarve té komunitetit Rom, té cilét kané kontaktuar té paktén
njé institucion gjaté 12 muajve té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé shérbimit, pér té gjitha
institucionet e kontaktuara, si "e lehté” ose "shumé e lehté".

Figura 38: Indikatori i aksesimit té shérbimeve publike: Popullsia Rome sipas gjinisé
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Rezultatet e vlerésimit final tregojné se 63% e familjeve Rome deklaruan se marrja e shérbimeve nga
institucioni i kontaktuar éshté "e lehté" ose "shumé e lehté" gé shénon vetém 2 piké pérqindje nga
vlerésimi i ndérmjetém. Duke marré né konsideraté objektivin final prej 72% , shohim gé rezultati final
éshté shumé i ulét, rreth 9 piké pérgindje. Rezultatet nénkuptojné gé ekziston ende njé ményré né bérjen
e shérbimeve publike mé té askesueshme pér grupet e tilla té marxhinalizuara.

Né pérgjithési, meshkujt Romé i konsiderojné mé té aksesueshme shérbimet publike se graté Rome, 61%
kundrejt 64%, me ndryshime té vogla gjinore. Gjithsesi, né kété vlerésim ne nuk marrim parasysh
ndryshimet ndérmjet grupmoshave dhe zonave. Kéto kategori kané numér shumé té vogél té anketuarish
pér té prodhuar rezultate domethésése (kryesisht popullsi rurale gé ka kontaktuar té paktén njé
institucion jané vetém 9 té anketuar dhe vetém 10 mbi moshén 55 vjecare).
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3.2.4 Aksesimi i shérbimeve publike: rezultate shtesé

Njé nga komponentét mé thelbésoré té ofrimit té shérbimeve publike lidhet me rolin e ADISA-s e cila u
krijua pér té menaxhuar ofrimin e centralizuar té shérbimeve publike pér qytetarét. Duke marré parasysh
gjithashtu edhe zhvillimet e fundit, ADISA vazhdon té keté njé pjesé thelbésore né ofrimin e shérbimeve
publike né qarget ku gendrat e saj operojné. Nga totali i té anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé
institucion, rreth 8% i kané kontaktuar ato vetém pérmes ADISA-s. Duke krahasuar indikatorin e aksesimit
té institucionit vetém pérmes ADISA-s, rezultatet tregojné gé ky grup e konsideron até mé té lehté (4 piké
pérgindje mé té larté) se popullsia e pérgjithshme.

Figura 39: Krahasimi i aksesimit: aksesi pérmes ADISA

Total Akses vetém pérmes ADISA
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Figura 40 tregon aksesimin e shérbimeve publike té shpérndaré sipas qargeve pér té tre vlerésimet.
Rezultatet e vlerésimit final tregojné qé Shkodra éshté qarku me nivelin mé té larté té aksesimit e ndjekur
nga Gjirokastra dhe Berati. Nga kéta 3 qarge Shkodra dhe Gjirokastra kané gendra ADISA. Qytetarét e
Shkodrés kané pérjetuar rritje t& madhe té aksesimit sikurse paragitet edhe né rezultatet e vlerésimit té
ndérmjetém dhe atij final. Nga ana tjetér, qytetarét e Gjirokastrés kané pérjetuar rritje gjaté vlerésimit té
ndérmjetém dhe stanjacion gjaté atij final. Qarqe té tjera gé kané njé prani té ADISA si p.sh. Fieri ose
Durrési kané pérmirésim domethénés gjaté té tre vlerésimeve. Nga ana tjetér, edhe pse ka njé rritje
domethénése sipas rezultateve té vlerésimit bazé dhe atij té ndérmjetém, vlerésimi final paraget njé
stanjacion, ku shénohet vlera mé e ulét e indikatorit (garku Kukés renditet i fundit).

Figura 40: Aksesimi i shérbimeve publike sipas qarkut
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Teksa vlerésojmé aksesimin e shérbimeve publike nga gytetarét, ne konsiderojmé mundésiné shtesé té
vlerésimit té lehtésisé sé aksesimit: pérqgindja e njerézve gé KANE PASUR nevojé té aksesojné shérbime té
synuara, por NUK kané mundur t'i aksesojné pér shkak té sé paku njé prej arsyeve té méposhtme:

e Mungesa e informacionit

e Distanca deri né pikén e shérbimit

e Kostoja e marrjes sé shérbimit (kostoja totale e té gjitha fazave)

e Koha e gjaté qé nevojitet pér t'u pérgatitur, aplikuar dhe pérfituar shérbimin
e Nevoja pér té dhéné ryshfet, pér té pérfituar shérbimin

Indikatori shtesé llogaritet si pérqgindja e té anketuarve té cilét pér té paktén njé institucion, kané pasur
nevojé ta kontaktojné pér té marré njé shérbim, por nuk e kané kontaktuar, nga numri i pérgjithshém i té
anketuarve. Figure 41 tregon rezultatet pér indikatorin. Rezultatet finale tregojné se vetém 6% e té
anketuarve kané pasur nevojé ta kontaktojné pér té marré njé shérbim, por nuk e kané kontaktuar até.
Né vlerésimin final ka njé pérmirésim jo domethénés né krahasim me até té ndérmjetém me vetém 1 piké
pérqindje, ndérkohé qé vlen té theksohet se indikatori ishte edhe me paré né nivele té uléta.

Figure 41: Shérbimet e nevojshme qé nuk jané aksesuar (nuk jané kontaktuar)

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém W Vlerésimi final
20% -
17% .
15% 15% 15%
15% -
10% - 10% 9%
6% 5y 6% 76 6%
5o 4%
Meé té varfér Mesataré MEé té pasur Total

54



Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

Té pyetur se pérse ata nuk kané kontaktuar institucionet e nevojshme dhe duke lejuar pérgjigje té
shuméfishta, deri tani, arsyeja mé e pérmendur éshté se njé anétar i familjes ka kontaktuar institucionet
né vend té té anketuarit.

Té tjeré pérmendin arsye gé lidhen me térhegjen e qytetarit nga aksesimi i shérbimeve. Marrja e njé
shérbimi mund té jeté njé proces shumé i ndérlikuar (I cili lidhet me kategoriné e dyté gé éshté mungesa
e kohés).

Figura 42: Pérse nuk e keni kontaktuar institucionin pér shérbimin e nevojshém? (lejohen shumé pérgjigje)
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3.2.5 Aksesimi i shérbimeve publike: gjetjet cilésore

Gjetjet cilésore tregojné gé progresi né aksesimin e shérbimeve publike éshté shumé dimensional, por i
lidhur me njé gasje me né gendér gytetarin. Rezultatet kryesore e rritjes sé aksesimit té shérbimeve
publike jané: (i) mé shumé zgjedhje pér gytetarét; (ii) mé shumé informacion rreth procesit té aplikimit;
(iii) institucione mé té ndérlidhura

Parimi kryesor i shérbimeve publike té aksesueshme pér gytetarin éshté rritja e numrit té zgjedhjeve
pérmes dhénies sé mé shumé kontrolli té drejtpérdrejté qytetaréve lidhur me si (ményrén) dhe ku
(vendin) ku do té marrin shérbimet. Shifrat tregojné se qytetarét pranojné gé mund ti kontaktojné
institucionet publike né tre ményra: (1) pérmes kontaktimit té institucionit drejtpérsédrejti; (2) zyrave té
ADISA-s — aty ku éshté e mundur; dhe (3) e-Albania-s.

Né pérgjithési né ditét e sotme procedurat administrative jané
thjeshtuar. Me kalimin e kohés ata po pérpigen ti thjeshtojné ato edhe
me shumé pér shkak té shérbimeve online duke e pérmirésuar sistemin
duke e béré mé té lehté dhe té aksesueshém pér té gjithé qytetarét.
Administrata publike shqgiptare géndron pak mé mbrapa dhe ka ende
shumé gjéra pér té pérmirésuar. E vetmja gjé qé me shkoi né mendje pér
té marré njé shérbim ose informacion té pérgjithshém jané gendrat e
ADISA-s té hapura pér kété géllim. Né njé institucion té vetém, ju mund
té merrni informacion dhe té drejtoheni. Ekzistojné qendrat me njé
ndalesé qé priten té shpérndahen né té gjitha njésité administrative.
Ende, éshté njé shérbim qé nuk ka filluar ende té zbatohet én Shqipéri,
por qé mendoj se éshté njé zgjidhje mé e miré se sa né njé zyré té vetme
ku gytetarivjen, informohet dhe aplikon. Mé pas, nga specialistét merret
dhe shpérndahet tek ato institucionet pérgjegjése pér zgjidhjen e késaj
¢céshtje. Né kété piképamje administrata shqiptare ka puné pér té béré.
Shérbimi i informacionit pér qytetarét éshté i disponueshém, té paktén
ai gé ofrohet né njésiné toné. Té gjithé qytetarét qé vijné mund té marrin
informacion nga punonjésit qé jané aty, por mbetet pjesa tjetér qé ata
marrin informacionin, por jané té detyruar té shkojné aty ku punonjési i
drejton ata. Kjo pjesé mbetet.

Femér, 26 vjeg, Tirané, zoné rurale

... Uné kam aplikuar pér rinovimin e pasaportés pérmes e-Albania. Eshté
njé zgjidhje e pérkryer pér ta pérdorur pér shérbimet publike.

Femér, 25 vjeg, Shkodér, zoné urbane

Uné kam pasur informacion pér ADISA-n pérpara hapjes sé saj ...Aty ju
mund té shkoni tek 3-4 institucione publike. ADISA i pérfshin té gjitha ato.
Mashkull, 60 vjeg, Shkodér, zoné rurale
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Gjithsesi, zgjidhja ka vleré té limituar nése njerézit nuk kané aftésiné pér ta pérdorur até ose shérbimet
e nevojshme nuk kané standard té larté.

Qytetarét e sotém jané mé té ndérgjegjésuar pér té drejtat e tyre, kané mé shumé akses né informacionin
mbi shérbimet publike dhe rrjedhimisht kané pritshméri té larta mbi nivelin e shérbimit. Nga njéra ané
pér shkak se ato jané njohur me organizatat private té shoqérisé civile gé ofrojné nivele té larta té
pérshtatjes dhe pérfitimeve té tjera, ato nuk jané té pérgatitura pér té pranuar qé organizatat e sektorit
publik jané té paafta pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve té tyre. Nga ana tjetér, ka mé shumé
informacion né dispozicion pérmes kanaleve té ndryshme rreth ofrimit té shérbimeve publike (p.sh
kérkimi drejtpérsédrejti né internet, kartelat informative té ADISA; informacion mbi shérbimin né e-
Albania, etj.), dhe gjithashtu institucionet mund té ofrojné drejtpérsédrejti mé shumé informacion.

(Si e kérkoni informacionin) Uné fillimisht kérkoj né internet ose né fagen
e webit té institucionit qé éshté (ose mund té jeté) pérgjeqgjés pér
shérbimin qé dua. Uné pérdor fjalé kyce dhe zakonisht funksionon.

Femér, 27 vjeg, Shkodér, zoné rurale

Pér informacion ..., éshté lehtésisht i aksesueshém pérmes e-Albania.

Femér, 37 vjeg., Korgé, zoné rurale

Uné gjithashtu doja té ndaja pak eksperiencé. Pér kartén e identitetit, pér
té cilén aplikova personalisht, uné u pérballa direkt me institucionin. Hapi
i paré qé ndérmora ishte qé té shkoja tek zyra e gjendjes civile té lagjes.
Pyeta aty se ¢faré mund té béja lidhur me aplikimin. Ata mi shpjeguan té
gjitha.

Mashkull, 35 vjeg., Tirané, zoné urbane, popullsia Rome

Aksesimi ka té béjé me njé nivel mé té larté té perceptimit se institucionet jané mé té ndérlidhura. Kjo
nénkupton integrimin ose bashkimin / koordinimin e shumé agjencive pér té ofruar shérbime qé
plotésojné nevojat e klientit dhe jo nga udhézimet e njésive vertikale té agjencive. Nuk ka té béjé me
ristrukturimin e ploté té geverisé, por ka té béjé me adoptimin e njé gasje té integruar pér informacionin
dhe hapat e proceseve né zyrat mbéshtetése dhe sportelet pritése gé ndihmojné né rritjen e efektivitetit
dhe eficencés né ofrimin e shérbimeve. Qytetarét perceptojné njé strukturé té pérgjithshme mé té miré
té ofrimit té shérbimeve publike pérmes ndérlidhjes mé té miré ndérmjet institucioneve dhe ofrimit mé
té miré té shérbimeve.

Pér me tepér, perceptohet njé ndryshim i aksesimit ndérmjet qytetaréve qé kané njé zyré ADISA né
vendbanimin e tyre dhe ata gé nuk e kané (sikurse tregohen fillimisht né figurén 40). Qytetarét nga Korga
(urban) jané mé pak té afté té marrin informacion mbi shérbimet publike, kané mé pak zgjedhje dhe
institucione mé pak té lidhura.
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Jo ¢do institucion ka njé zyré informacioni. (kur u pyetén rreth
véshtirésive né marrjen e informacionit). Ose ka njé rojé sigurie tek dera
e zyrés sé informacionit i cili ju jep njé informacion té shkurtér: hajde sot,
hajde nesér, etj.

Mashkull, 38 vjeg, Korgé, Zoné urbane

Ka gjithashtu mungesé té njohjes sé kompetencave té institucioneve, ato
nuk njohin kompetencat ... stafi nuk ka njohurité (ose déshirén) pér té
dhéné njé pérgjigje. Stafi zakonisht preferon qé t’ja presi shkurt, duket
sikur ato nuk duan t’ju shérbejné fare. Sipas ligjit, nga ana tjetér, ata
duhet té pérgjigjen. Nése personi nuk éshté i kénaqur me njé pérgjigje
zyrtare (duke pasur parasysh qé nuk éshté e ploté apo e sakté), ai duhet
té gjejé diké tjetér né institucion sipas hierarkisé.

Femér, 48 vjeg., Korcé, zoné urbane

Ka dicka gé mungon né té gjitha institucionet, nése p.sh uné dua té hap
njé numér pér regjistrimin e biznesit (NIPT) dhe té regjistroj njé biznes té
ri, ¢farédolloj pyetje qé té kem ose shérbimi gé mé duhet, kjo gjé duhet
té béhet menjéheré, késhtu qgé uné nuk duhet té shkoj né disa institucione
dhe né njé institucion disa heré.

Mashkull, 38 vjeg., Korgé, zoné urbane

IDRA Research & Consulting
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3.3 Kénaqgésia me shérbimet publike

Matja e kénaqésisé sé qytetaréve me shérbimet publike éshté thelbi i gasjes ndaj ofrimit té shérbimeve
me né gendér gytetarin dhe éshté njé komponent i réndésishém i strategjive té performancés organizative
pér pérmirésim té vazhdueshém. Té dhénat e perceptimit zakonisht pérdoren pér té vlerésuar pérvojat e
gytetaréve me agjencité publike dhe pér té marré piképamjet e tyre né té gjithé procesin e shpérndarjes
sé shérbimeve. Njé informacion i tillé mund té ndihmojé drejtuesit publiké té identifikojné kénaqgésiné e
pérgjithshme, si dhe té monitorojné ndikimin e reformave né pérdoruesit pérfundimtaré. Pér mé tepér,
kénagésia e gytetaréve mund té jeté njé tregues i réndésishém i performancés sé pérgjithshme té
shérbimit publik.

Né pérpjekje pér té pérmirésuar pérgjegjshmériné dhe cilésiné e shérbimeve publike, Anketa e Kombétare
e Familjeve, projekton njé séré rezultatesh qé matin kénaqgésiné e qytetaréve me shérbimet publike né
pérgjithési pér kampionin e pérgjithshém dhe pér nénkategorité e ndryshme té kampionit. Me réndési mé
té madhe éshté edhe pérparimi i ofrimit té shérbimeve publike. Prandaj, analiza e nivelit té kénaqgésisé
me shérbimet publike ofron njé krahasim té rezultateve finale me ato té€ ndérmjetme dhe fillestare, duke
ofruar njé bazé té qarté pér vlerésimin e progresit.

Pér té matur nivelin e kénagésisé sé qytetaréve me shérbimet publike, pérdoret njé indikator qé vleréson
pérvojén qé qytetarét kané pasur me shérbimet publike gjaté 12 muajve té fundit. Anketa ka njé pyetje
té shkallés sé Likert-it lidhur me nivelin e kénaqésisé nga shérbimet publike, ku né njé shkallé nga 1 deri
né 5, té anketuarit deklarojné té jené té pakénaqur ose té kénaqur me kontaktet e tyre me institucionet
(nése ka). Treguesi llogaritet si pérqgindje e té anketuarve, té cilét pér té gjitha institucionet qé ata kané
kontaktuar pér té marré njé shérbim publik gjaté 12 muajve té fundit, deklarojné se jané “deri diku té
kénaqur” ose “shumé té kénaqur” me shérbimin e marré.

59



Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

3.3.1 Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike sipas indeksit té pasurisé

Figura 43 tregon rezultatet e té tre studimeve lidhur me treguesit e “kénaqgésisé sé shérbimeve publike”
té ndara sipas indeksit té pasurisé. Né vlerésimin final treguesi éshté né nivelin 68%, qé do té thoté se nga
té gjithé té anketuarit gé kishin kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundi), 68% e tyre
deklaruan se ishin “deri diku té kénaqur” ose “shumé té kénaqur” me té gjitha institucionet e kontaktuara.
Ky indikator ne vlerésimin final &shté rritur me 3 piké pérgindje né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém,
duke treguar gjithashtu progres kur krahasohet me rritjen e aksesimit (+4 piké pérgindje). Ndryshimet né
nivelet e kénagésisé midis shtresave té ndryshme jané deri diku té pakonsiderueshme duke nénkuptuar
njé strukturé té géndrueshme té kénaqésisé me shérbimet publike.

Figura 43: Niveli i kénaqgésisé me shérbimet publike sipas indeksit té pasurisé

Vlerésimi bazé (N=1373) m Vlerésimi i ndérmjetém (N= 1215) H Vlerésimi final (N=1183)
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3.3.2 Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike sipas gjinisé, zonés sé banimit dhe
moshés

Kur shihen diferencat sipas gjinis€, kénaqgésia me shérbimet publike éshté né njé nivel mé té larté pér té
anketuarat femra sesa pér té meshkujt, 70% dhe 66% respektivisht né vlerésimin final. Prandaj, 70% e té
intervistuarve femra, té cilét kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, jané "disi
té kénaqura" ose "shumeé té kénaqura" me té gjitha institucionet e kontaktuara. Kjo strukturé e nivelit té
kénagésisé ku femrat jané mé té kénaqura se meshkujt me shérbimet publike vérehet gjaté té 3
vlerésimeve.

Figura 44: Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike sipas gjinisé

Vlerésimi bazé (N=1373) H Vlerésimi i ndérmjetém (N= 1215) H Vlerésimi final (N=1183)
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Sa i pérket zonés sé banimit, ka pak ndryshim midis treguesit pér té anketuarit né zonat rurale dhe urbane,
pasi kéta té fundit kané tendencén té jené mé té kénaqur ( 65% dhe 70%). Gjaté vlerésimeve té shkuara,
diferencat kané gené té papérfillshme; ndérsa vetém gjaté késaj vale vérehet njé diferencé e dallueshme.

Figura 45: Niveli i kénaqgésisé me shérbimet publike sipas zonés sé banimit

Vlerésimi bazé (N=1373) H Vlerésimi i ndérmjetém (N= 1215) M Vlerésimi final (N=1183)
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10% A
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Duke marré parasysh dy grupmoshat, nén dhe mbi moshén 55 vjec; niveli i kénagésisé éshté i njéjté né té
dyja grupet. 68% e té anketuarve té moshés nén dhe mbi 55 vjeg, té cilét kané kontaktuar té paktén njé
institucion gjaté 12 muajve té fundit, jané "disi té kénaqur" ose "shumé té kénaqur" me té gjitha
institucionet e kontaktuara. Ky nivel i barabarté éshté arritur pas njé rritje t& madhe té kétij indikatori
krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém pér grupmoshén mbi 55 vje¢ (+7 piké pérqgindje) dhe pér
grupmoshén nén 55 vjeg (+1 piké pérqgindje).

Figure 46: Niveli i kénagésisé me shérbimet publike sipas moshés

Vlerésimi bazé (N=1373) M Vlerésimi i ndérmjetém (N= 1215) M Vlerésimi final (N=1183)
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3.3.3 Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike: Komuniteti Rome

Figura 47 tregon rezultatet lidhur me indikatorin e kénagésisé me shérbimet publike pér komunitetin Rom
té ndara sipas gjinisé. Né vlerésimin final indikatori &shté né nivelin 67%, gé do té thoté se nga totali i té
anketuarve Romé té cilét kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, 67% prej
tyre jané "disi té kénaqur" ose "shumé té kénaqur" me té gjitha institucionet e

Rezultatet e vlerésimit final kané ndryshuar me 1 piké pérgindje krahasuar me até té ndérmjetém
Krahasuar me popullsiné e pérgjithshme (indikatori i kénagésisé = 68%) nuk ka shumé ndryshime, duke
nénkuptuar kjo njé nivel gati identik kénaqgésie.

Figura 47: Niveli i kénaqgésisé me shérbimet publike sipas gjinisé — Popullsia Rome
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3.3.4 Nivelii kénaqgésisé me shérbimet publike: ¢éshtje té métejshme

Duke marré né konsideraté nivelin e kénaqgésisé me shérbimet publike pér kategoriné e qytetaréve gé
aksesojné institucionet vetém pérmes ADISA-s ekziston njé nivel kénagésie pothuajse identik me
popullsiné né total. Té kombinuara me rezultatet e seksionit 3.2.4 (aksesi mé i lehté nga ADISA), rezultatet
tregojné se edhe pse ADISA bén aplikimin pér njé shérbim mé shpejt (pra akses mé i lehté), marrja e
shérbimit varet nga institucioni pérgjegjés pér até shérbim, gjé gé nénkupton njé nivel identik kénaqgésie.

Figura 48: Krahasimi i nivelit té kénaqgésisé me shérbimet publike, akses vetém pérmes ADISA

Total Akses vetém pérmes ADISA
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Shpérndarja e indikatorit té kénagésisé sipas gargeve ndjek té njéjtin model sikurse ai i lehtésisé sé
aksesit. Shkodra, né kété rast ka nivelin mé té larté té kénaqgésisé me njé rritje te konsiderueshme nga
vlerésimi i ndérmjetém (+21 piké pérgindje), qé ndiget nga Gjirokastra (ndonése me té njéjtin nivel si né
vlerésimin e ndérmjetém) dhe Lezha. Gjaté vlerésimit té& ndérmjetém dhe final vérehet njé rritje né nivelin
e kénaqgésisé sé qytetaréve né pothuajse té gjitha garget ku jané ngritur gendra / zyra ADISA. Nga ana
tjetér, né Tirané, Durrés, Kukés, dhe Korg€, vérehet njé rénie e nivelit té kénagésisé.

Figura 49: Niveli i kénaqgésisé me shérbimet publike sipas qarkut
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Indikatori i kénagésisé me shérbimet publike merr parasysh vetém pérgjigjet lidhur me “shumé i kénaqur”
dhe “deri diku i kénaqur”. Pér njé analizé mé té detajuar té nivelit té kénagésisé me shérbimet publike, té
gjitha pérgjigjet si edhe shpérndarja e tyre duhen marré né konsideraté. Figura 50 paraget njé pamje mé
té detajuar té pérgjigjeve pér c¢do institucion té pérfshiré. Pér sa i pérket institucioneve, DPGjC ka
pérgindjen mé té larté (rreth 93%) té té anketuarve qé rezultojné té kénaqur me shérbimet publike
(“shumé i kénaqur” dhe “deri diku i kénaqur”), gé ndiget mé pas nga QKB me 87% dhe DPShTRr me 84%
té té anketuarve. Nga ana tjetér, institucionet me pérgindjen mé té ulét jané ASHK me vetém 39% té té
anketuarve gé shprehin kénaqgési me shérbimet publike, e ndjekur nga SHKP me 57%.

Figura 50: Niveli i kénagéisé me shérbimet publike sipas institucioneve

m Shumé i kénaqur I kénaqur (deri diku) As i kénaqur, as i pakénaqur m | pakénaqur (deri diku) = Shumé i pakénaqur
DPGC (N=745) 52% a% [l
QKB (N=50) 40% 7% Bl
DPShTRr
) 0, ()
(N=271) e TU7 4% |
FSDKSh (N=158) 48% 1% I8

DPT (N=66) 50% B 10% |
ISSH (N=222) 44% 10%
SHKP (N=80) 33% 16%

ASHK (N=200) 19% 18%

3.3.5 Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike: gjetjet cilésore

Né vijim té rezultateve té studimit, ne e shqyrtojmé mé tej nivelin e kénaqésisé me shérbimet publike né
2 nivele té tjera. Né nivelin fillestar (bazé) né shohim cilésité operacionale té shérbimeve publike pér té
paré se si cilésia e shérbimit pérkthehet né kénagési lidhur me té. Kjo e bén kénaqgésiné njé proces
mekanik gé ka té béjé me ndérveprimin midis shérbimeve dhe gytetarit. Ne gjithashtu e zgjerojmé mé tej
nivelin e kénagésisé sé qytetaréve mbi shérbimet publike duke pérfshiré pritshméri dhe gasjen e tyre ndaj
shérbimit, pér té paré se si kjo ndikon mé voné né nivelin e kénagésisé. Pra kjo gasje nénkupton jo vetém
marrjen parasysh té vlerés sé shérbimit gé ofrohet, por konceptin i ¢faré pritet né lidhje me shérbimin gé
ofrohet.

Uné mendoj se ata (institucionet) japin informacion té qarté, por personi
duhet té jeté i qarté paraprakisht pér até qé do, né ményré qé té mos
pérfundojé né institucionin e gabuar.

Femér, 48 vjeg.., Tirané&, zoné rurale
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Por gytetarét e informuar (edhe kur i pérkasin grupeve té marxhinalizuara) pretendojné se kané marré
shérbimin e premtuar.

Uné mendoj se nése jeni i miré informuar, nése tregoni pak vendosméri,
ju do ta merrni informacionin normalisht. Mé tej, njé gjé qé duhet té
mésojmé lidhet me faktin qé ne duhet té kuptojmé mé miré rolin e
institucioneve té tjera, pér shembull kur ka 2-3 institucione pérgjegjése
pér shérbimin ténd....

*Ajo pati pérvojé me njé nga institucionet mé té véshtira pér té marré
njé shérbim publik, i cili mendohet si shumé i korruptuar nga té gjithé
personat qé e kané kontaktuar até, pra mé pérpara ZRPP dhe ALUIZNI,
tani ASHK*

Femér, 27 vjeg., Tirané&, zoné urbane, Komuniteti Rom

Lidhur me shpejtésiné e ofrimit té shérbimit, ekziston njé perceptim mé pozitiv lidhur me procesin e
ofrimit té shérbimit, kryesisht pér marrjen e dokumenteve bazé (si p.sh. certifikaté personale, e cila sikurse
u pérmend nga té gjithé pjesémarrésit donte vetém pak minuta pér tu nxjerré nga e-Albania), si edhe
shérbimeve mé té komplikuara (si p.sh. aplikimi pér té marré njé karté identiteti). Sidoqofté, ka disa
shérbime specifike té ASHK té cilat shumé shpesh lidhen me sjellje koruptive. Sjella (sikurse shprehen
pjesémarrésit e grupeve té diskutimit) lidhet me pérpjekjet e punonjésve té kétij institucioni pér té zgjatur
kohén e dhénies sé — duke pritur ryshfet pér té mbajtur procesin té hapur.

Uné, sikurse tha zotéria pérpara meje, kam aplikuar pér njé karté
identiteti. Dhe né ményré té ngjashme, béri aplikimin pérmes telefonit
(e-Albania) — vajta pér ta marré né datén dhe kohén e caktuar dhe nuk
kishte vonesa fare.

*Gjithsesi, kur pyetet rreth procesit té aplikimit pérmes telefonit, ajo
sqaron se vajti né bashki dhe njé punonjés i plotésoi aplikimin pér llogari
té saj — duke nénkuptuar qé ai hapi njé llogari né emér té saj dhe
procedoi me bérjen e aplikimit.

Femér, 49 vjeg ., Korgé, zoné urbane

ADISA ofron njé zgjidhje shumé té miré dhe té shpejté ... Edhe pse aplikimi
béhet online, shérbimi merret pérmes ADISA-s, mé shumé pér qytetarét
gé jané mbi 50 vje¢ dhe kané véshtirési né pérdorimin e telefonit
inteligjent, internetit ose e-Albania-s, ata mund té shkojné tek ADISA dhe
té béjné menjéheré aplikimin. Normalisht, éshté shumé mé miré pasi
personit nuk i duhet té vijé vérdallé népér Tirané pér té gjetur
institucionin e duhur, por shkon tek ADISA pér ta marré até.
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*Grupi rural né Tirané shpeshheré akseson (disa nga pjesémarrésit)
ADISA-n né zonén e Kombinatit, * , ,

Femér, 26 vjeg ., Tirané, zoné rurale
*Moderatori pyet se si éshté situata tani qé ADISA éshté hapur né
gytet®: Tani ju mund ti arrini gjérat mé shpejt.

Femér, 28 vjeg ., Shkodér, zoné urbane

Meé tej né vézhguam gé kénagésia lidhet mé shumé me procesin e aplikimit se sa me marrjen e shérbimit.
Kjo lidhet me njé nga komponentét e kénaqésisé, i cili éshté ofrimi i shérbimit té premtuar (vecanérisht
duke njohur mé paré kohén e ofrimit), si edhe me njé proces té pérshpejtuar, té paktén pér shérbimet
kryesore.
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4.1 Vlerésimi i atributeve té shérbimit

4.1.1 Vlerésimi i pérgjithshém i atributeve

Aftésia pér té vlerésuar performancén éshté me réndési kritike né pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve
publike. Pérfshirja e shumé dimensioneve té performancés sé pérgjithshme lejon qé té pérgendrohemi
né pjesé specifike té procesit dhe té vlerésojmé secilén prej tyre né pérputhje me rrethanat. Né njé shkallé
Likert prej 1 deri né 5, té anketuarve iu kérkua té vlerésonin atributet qé karakterizojné ofrimin e
shérbimeve publike. Mé pas shkalla transformohet né njé shkallé 0 — 100, pér ta béré mé té lehté
krahasimin. Figura 51 tregon rezultatet e agreguara té vlerésimit té atributeve gé té anketuarit dhané pér
teté institucione (ASHK, QKB, ISSH, DPShTRr, FSDKSh, DPGjC, DPT dhe SHKP).

Lexueshméria e formave éshté dimensioni i vlerésuar mé shumé, duke marré 84 piké nga 100, pasuar nga
orét e pérshtatshme té punés gé merr 82 piké dhe sjelljen dhe komunikimin e stafit me 80 piké. dhe
vendndodhja e duhur e zyrés me 77 piké. Shpejtésia e pérpunimit dhe drejtésia / paanésia jané
dimensionet e vlerésuara mé pak (pérkatésisht 72 dhe 75 piké) — ndonése té dyja jané vlerésuar shumé.
Krahasuar me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, pothuajse té gjitha atributet kané marré njé vlerésim
né rritje, pérveg Lexueshmérisé sé formave (nga 85 né 84 piké) dhe vendndodhjes sé pérshtatshme té
zyrave (nga 77 né 76 piké).

Figura 51: Vlerésimi i atributeve

Vlerésimi bazé W Vlerésimi i ndérmjetém B Vlerésimi final
Drejtésia / Paanésia 70 n: n:
Shpejtésia 63 m:l 72 -
Sjellja e stafit & komunikimi 76 m: m:
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Gjithashtu, kur u pyetén se si i zbuluan procedurat ndihmuese, rezultatet e pérgjithshme tregojné se
gytetarét vazhdojné té mbéshteten né kontaktimin e drejtpérdrejté me funksionarét pér té mésuar rreth
procedurave. Rezultati éshté pak i ulét (56%) né vlerésimin final. Qytetarét gjithashtu vazhdojné té
mbéshteten tek pérshkrimet e miqve, té aférmve, fginjéve apo personave té tjeré té afért, pér t'u
informuar rreth procedurave, njé rezultat i cili éshté i ulét (32%) né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém.
Sidogofté, mbéshtetja né fagen e internetit té departamentit ose fage té tjera duket e larté (4%) pér shkak
té pérmirésimeve té béra né reflektimin e informacionit pérmes kétyre kanaleve. Duke i ndaré sipas
kategorive qé preken, sic éshté popullsia femérore, grupmosha mbi 55 vjeg ose popullsia rurale, rezultatet
e paraqgitura né Figurén 53 nuk tregojné dallime té réndésishme kur krahasohen me rezultatet e
pérgjithshme.

Figura 52: Si u informove mbi procedurén e pérdorimit té shérbimit? (Pérgjigje e shuméfishté) — Popullsia e
pérgjithshme

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém M Vlerésimi final

Duke pyetur miqté / té aférmit / fqinjét 34% 34% -
Duke pyetur funksionarét (népunésit) né zyra 52% 57% _
Nga fagja e internetit e Departamentit / fage té tjera 2% 2% I4%
Nga staf tjetér (népunés te tjeré) shtetéroré = 3% 3% I 3%
Népérmjet agjentéve / ndérmjetésve 0% 0% | 1%
Nga MEDIAT (mjetet e komunikimit masiv) 2% 0% ‘ 0%
Zyrat ADISA I 2%
Portalit e-Albania I 2%

Tietér | 6% 4% 0%
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Figura 53: Si u informove mbi procedurén e pérdorimit té shérbimit? (Pérgjigje e shuméfishté) — Sipas kategorive

Vlergsimi bazé W Vlergsimi i M Vlerézimifinal
ndérmjet&m

Femér Mbi 55 vjeg Rural
Duk ot 1
prisiilE O N 31% | 33% 82 a1% [36% B
k
pueorew s S s EolEEE o [0 EE

Nga fagja e internetit e
Departamentit / fage... 2% | 1% I 4% 0% 0% | 3% 1% ‘ 1% IG%
Nga staf tjetér (népunés
te tjeré) shtetéroré 4% I 3% | 2% 3% I 4% I 3% 4% | 2% I 4%
Népérmjet agjentéve /
ndérmjetésve v 0% | 1% 0% 0% | 1% 1% 0% | 1%
Nga MEDIAT (mjetet e o o .
comunikimit masiy) | 3% | 1% | 0% a% | 1% 0% 1% 0% | 0%
Zyrat ADISA 9
yra | 2% | 4% 2%
Portalit e-Albania | 2%
| 1% | 3%
Tieter | 7% | 3% 0%
6% [ex 0% 5% 4% 0%
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4.1.2 Transparenca

Pér té analizuar ¢do atribut né detaje, jané paragitur rezultatet pér modelin e pérgjithshém pér dhjeté
institucionet mé té kontaktuara dhe pér shtresén e varfér. Kur merret né konsideraté shtresa e
pérgjithshme, transparenca vlerésohet mé e larté tek DPGJC, FSDKSh dhe DPT, pérkatésisht 85, 80 dhe
79.7 piké. ASHK dhe SHKP vlerésohen si mé pak transparente né vlerésimin final, pérkatésisht me 52 dhe
66 pikeé.

Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, pérveg ASHK, FSDKSH dhe DPG;jC, transparenca éshté rritur pér
institucionet e tjera. Pérmirésime té dukshme né transparencé jané béré nga DPT, nga 72 né 80 piké.

Pér rezultatet e vlerésimit final, vlerésimi i transparencés éshté pak mé i larté pér shtresén e varfér (+1
piké) né nivel té pérgjithshém. Ndryshime té réndésishme pérfshin DPT, e cila vlerésohet me 94 piké nga
shtresa mé e varfér dhe 80 nga ajo e pérgjithshme dhe DPGIC e cila vlerésohet me 87 piké nga shtresa mé
e varfér dhe 85 piké nga ajo e pérgjithshme.

Figura 54: Vlerésimi i transparencés — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergsimi bazé W Vlergsimi i M Vlerézimifinal
ndérmjet&m

Total Meé té varfér

e [ I I (-

ALUIZNI 49 | | | - | | |
QKB 66 76 statistkisht jo e

*Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra e papérfillshme dhe nuk mund té merret né konsideraté gjaté analizés.
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4.1.3 Pérgjegjésia

Pérgjegjésia pérfshin detyrimin pér té dhéné informacion né lidhje me performancén, shpjegimin e
vendimmarrjes dhe pér té justifikuar sjelljen. Me kété nénkuptohen rastet kur qytetarét pyesin lidhur me
procesin dhe népunésit publiké mbajné pérgjegjési pér veprimet e tyre. Rezultatet e vlerésimit final nuk
tregojné ndryshime (né total) né vlerésimin e pérgjegjésisé sé shtresés sé ulét dhe popullsisé sé
pérgjithshme. DPSHTRr, DPGIC, DPT vlerésohen nga shtresa e ulét me té paktén 2 piké mé shumé se sa
popullsia e pérgjithshme, ndérsa institucionet e tjera kané marré piké mé té uléta.

Figura 55 tregon rezultatet e vlerésimit té pérgjegjésisé pér vlerésimin bazg, vlerésimin e ndérmjetém dhe
até final.

Né pérgjithési, té anketuarit vlerésuan DPGJC-ngé, FSDKSh-né dhe DPT-né si institucionet mé té
pérgjegjshme, gé u vlerésuan respektivisht me 85, 79.9 dhe 79.6 piké. ASHK dhe SHKP vlerésohen si
institucione mé pak té pérgjegjshme, duke marré 54 dhe 68 piké respektivisht. Kur krahasohen me
vlerésimin e ndérmjetém, rezultatet e vlerésimit final jané mé té larta pér ISSH, DPSHTRr dhe SHKP, ndérsa
ASHK, FSDKSH dhe DPGJC kané marré njé rezultat mé té ulét.

Rezultatet final nuk shfagin ndryshime (né total) né vlerésimin e pérgjegjshmériné nga shtresa e ulét dhe
ajo e pérgjithshme. DPSHTRr, DPGIC, DPT vlerésohen nga shtresa e ulét me té paktén 2 piké mé shumé se
nga ajo e pérgjithshme, ndérsa institucionet e tjera kané marré njé vlerésim mé té ulét.

Figura 55: Vlerésimi i pérgjegjésisé — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergésimi bazé W Vlergsimii M Vlergsimifinal
nd&rmjetém

Total Meé té varfér

Aok L 1] [ ]
ZRPP 62 m | | | o7 | | |
ALUIZNI 53 | | | 5 | | |
QKB 74 79 . 92 rendesmet

*Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés.
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414 Drejtésia/Paanésia

Drejtésia né ofrimin e shérbimeve publike pérfagéson trajtimin ose sjelljen e paanshme dhe té drejté, pa
favorizim apo diskriminim ndaj gytetaréve. Figura 56 tregon vlerésimin e drejtésisé pér vlerésimin bazé,
até té ndérmjetém dhe final. Qytetarét vlerésojné si institucione mé té drejta DPGjC-né, DPSHTRr-né dhe
FSDKSh-né, té cilat respektivisht kané 84, 76.8 dhe 77.4 piké. Institucionet mé pak té vlerésuara si té drejta
jang, si né dimensionet e méparshme jané ASHK dhe SHKP me 52 dhe 63 piké respektivisht.

Shumica e institucioneve kané marré njé vlerésim mé té ulét né drejtési né vlerésimin final krahasuar me
até té ndérmjetém dhe sic vérehet mé paré, FSDKSH ka njé ulje mé té madhe. Vetém DPSHTRR vlerésohet
si mé e drejté né vlerésimin final, rezultati i sé cilés éshté rritur nga 72 né 77 piké.

Rezultatet finale tregojné se shtresa e ulét e vleréson drejtésiné né ofrimin e shérbimeve publike si mé té
larté se shtresa e pérgjithshme, cila pérgjithésisht llogaritet 1 piké mé e larté. DPT vlerésohet me 18 piké
mé shumé nga shtresa e ulét.

Figura 56: Vlerésimi i drejtésisé — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergsimi bazé W Vlergsimii M Vlergzimifinal
ndérmjet&m

Total MEé té varfér

o [ ] [ ]
e | | s | |
ALUIZNI 51 | | | 22 | | |
oo NN | EEEEY | G e

*Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés.
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4.1.5 Shpejtésia e pérpunimit té procedurave

Shpejtésia e pérpunimit ka marré 70 piké nga 100 piké né total. Kryesisht disa institucione kané marré
njé vlerésim vecanérisht té ulét, si p.sh. ASHK gé ka marré 39 nga 100 dhe SHKP qé ka marré 62 nga 100,
edhe pse té dy pérmirésuan pak rezultatin e vlerésimit té ndérmjetém. Sidoqofté, ky rezultat i ulét pér
ASHK gjithashtu mund té lidhet me natyrén e shérbimit gé ato ofrojné, pasi véshtirésia né trajtimin e
céshtjeve té pronés sé paluajtshme mund té jeté shumé mé e larté se sa pér ¢éshtjet gé kané té béjné me
institucionet e tjera.

Pér kété arsye, DPGJC dhe FSDKSh vilerésohen se kané njé shpejtési té larté pérpunimi, ndérsa duke marré
parasysh vlerésimin e ndérmjetém, rezultatet e vlerésimit final tregojné njé pérmirésim té shpejtésisé sé
pérpunimit pér gjysmén e institucioneve, SHKP, ISSH, DPSHTRr, DPT, e cila éshté rritur me té paktén 2
piké.

Figura 57: Vlerésimi i shpejtésisé sé pérpunimit té procedurave — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergésimi bazé W Vlergsimii M Vlergsimifinal
nd&rmjetém

Total Meé té varfér

] ] .
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* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés.
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4.1.6 Saktésia e shérbimit

Saktésia e shérbimeve ka marré njé vlerésim relativisht té larté nga té anketuarit. Si mé té sakta jané
vlerésuar shérbimet e DPSHTRr-sé dhe DPGjC-s€, gé kané marré 82 dhe 86 piké respektivisht. Shumica e
institucioneve té tjera morén mé shumé se 70 piké, pérveg ASHK-sé gé mori 54 piké. Sidoqofté, krahasuar
me vlerésimin e ndérmjetém FSKKSH ka marré njé vlerésim té ulét, duke réné me 8 piké.

Né pérgjithési, shtresa mé e varfér e vleréson pak mé shumé saktésiné e shérbimeve se rezultati i
pérgjithshém, me 1 piké, por ky rezultat mund té jeté i lidhur me nivelin e pritshmérisé nga shérbimi. Né
kété rast, DPT dhe DPQJC kané marré 96 dhe 88 piké respektivisht nga shtresa mé e varfér, gjé gé tregon
se pér kété grup shérbimet e marra nga DPT dhe DPGjC kané njé shkallé té larté saktésie.

Figura 58: Vlerésimi i saktésisé sé shérbimit — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergsimi bazé W Vlergsimi i M Vlerézimifinal
ndérmjet&m

Total Meé té varfér
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o & =l s ) |
7 = Y |

* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés.
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4.1.7 Lexueshméria e formularéveS

Lexueshméria e formularéve (madhésia dhe shkronja té pérshtatshme) éshté vlerésuar mé shumeé midis
té gjitha atributeve, duke marré njé rezultat té pérgjithshém prej 84 nga 100. Mé né detaje, DPSHTRr deh
DPGjC morén vlerésimin mé té larté né rezultatin e vlerésimit final, respektivisht 86 dhe 87 piké, ndérkohé
gé shumica e institucioneve kané marré mé shumé se 80 piké, ASHK-sé.

Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, vérehen dallime té vogla pér shumicén e institucioneve.
Megjithaté ka njé rénie né vlerésimin e SHKP-sé me 5 piké. Duke pasur parasysh shtresén e varfér, ka
shumé pak dallime nga rezultati i pérgjithshém, me pérjashtim té& DPT gé ka 10 piké mé shumé.

Figura 59: Vlerésimi i lexueshmérisé sé formularéve — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér

Vlergésimi bazé W Vlergsimii M Vlergsimifinal
nd&rmjetém

Total MEé té varfér
ALUIZNI 83 _: . m:
oo (NS B s

* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés.

> FSDKSH pranon se aplikimi nuk kérkon njé formular pér tu plotésuar — té gjitha té dhénat e nevojshme plotésohen
paraprakisht teksa aplikohet online.
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4.1.8 Pérshtatshméria e orarit té punés dhe e vendndodhjes sé zyrés

Né pérgjithési, té anketuarit i vlerésojné orét e punés si té pérshtatshme, me shumicén e institucioneve
gé marrin mé shumé se 79 piké. Rezultatet e vlerésimit té fundit tregojné njé pérmirésim té pérgjithshém
lidhur me orét e punés, por ka disa institucione qé kané marré rezultate mé té uléta, si¢c jané FSDKSH dhe
DPGIJC. Pér mé tepér, nuk ka dallime té konsiderueshme midis rezultateve nga shtresa mé e varfér dhe
rezultatit té pérgjithshém, duke pérjashtuar njé vlierésim mé té larté lidhur me orét e punés pér DPT (+14

piké).

Figura 60: Vlerésimi i orarit té pérshtatshém té punés — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér
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* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés
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Figura 61 tregon vlerésimin e té anketuarve lidhur me vendndodhjen e zyrés sé institucionit. Vendndodhja

e zyrés mori nota té uléta pér té gjitha institucionet, pérve¢ DPT-sé dhe SHKP-sé&, vlerésimet e té cilave u

rritén me 6 dhe 5 piké, respektivisht.

Nuk ka ndryshime té konsiderueshme ndérmjet shtresés sé ulét dhe pikéve té pérgjithshme pér shumicén
e institucioneve, pérveg vlerésimit mé té larté pér DTP (+12 piké) nga shtresa e ulét — qé konsiderohet si
vlerésimi mé i larté i institucionit pér kété grup.

Figura 61: Vlerésimi i vendndodhjes sé zyrave — popullsia e pérgjithshme dhe e varfér
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* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés

80



Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

41.9 Sjellja dhe komunikimi i stafit

Vlerésimi i méposhtém ka té béjé me etikén e pérgjithshme té punés né agjencité publike, ose grupin e
vlerave, té cilat pérfshijné géndrimin e duhur, sjelljen korrekte, respektin pér té tjerét dhe komunikimin
efektiv né vendin e punés. Né thelb, etika e punés pasqyron até se ¢faré njé punonjés do té bénte né
situata té ndryshme gjaté ofrimit té shérbimeve publike.

Té anketuarit vlerésuan pozitivisht sjelljen dhe komunikimin e stafit, pasi secili institucion mori 71 piké
ose mé shumé. DPGjC mori vlerésimin mé té larté, respektivisht 85 nga 100 piké, ndérsa ASHK mori
rezultatin mé té ulét, 71 piké. Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, FSDKSH pésoi rénien mé té madhe,
me 10 piké. Pér mé tepér, nuk ka dallime té réndésishme né rezultatet e pérgjithshém té te gjitha
institucioneve, pérveg DPT-sé gé mori 15 piké mé shumé nga shtresa e ulét. Shtresa mé e varfér e ka
vlerésuar kété atribut mé shumé pér shumicén e institucioneve.

Figura 62: Vlerésimi i sjelljes dhe komunikimit té stafit
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* Ka vetém njé pérgjigje pér QKB — pra jo-domethénése dhe nuk merret parasysh gjaté analizés
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4.2 Pérvoja me ankesat

421 Arsyet pér tu ankuar

Pérvoja me ankesat éshté njé element tregues i cilésisé sé shérbimit publik, pasi gytetarét vlerésojné té
gjithé dimensionin e njé shérbimi publik dhe kujtojné se njéri prej tyre nuk ishte né standardin e
déshirueshém. Pérvoja me ankesat ndahet né vlerésimin e gytetaréve gé kané arsye pér t'u ankuar dhe
atyre gé né fakt kané béré ankesén.

Figura 63: A keni pasur ndonjé arsye pér t'u ankuar? (Vetém ata qé kané kontaktuar té paktén njé institucion)

Rezultatet e vlerésimit
final tregojné se rreth 14%
e gytetaréve té cilét kané
- kontaktuar té paktén njé

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém Vlerésimi final
(N=1373) (N=1215) (N=1183)

0, . . . . . .
Arsye pér tu ankuar pér té paktén njé 13% 159 institucion gjaté 12 muajve
institucion 14% ° té fundit, kané pasur arsye
T 4% pér t'u ankuar pér
O rettorion t kongaktuar 5% sherbimin e marré
3% Megjithaté, vetém 3% e té

anketuarve gé kané
kontaktuar té paktén njé institucion, kané dorézuar njé ankesé. Pér kété rast, ka shumé arsye té cilat i
adresojmé mé tej gjaté kétij seksioni. Krahasuar me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, ku 14% e té
anketuarve gé kané kontaktuar té paktén njé institucion, kané pasur njé arsye pér t'u ankuar, ka njé rénie
prej 1 piké pérgindjeje. Edhe né vlerésimin e ndérmjetém, pérqgindja e qytetaréve té cilét kané dorézuar
njé ankesé éshté dukshém mé e ulét se ata gé kishin arsye pér t'u ankuar, pérkatésisht 5%.

Pér mé tepér, figura 64 tregon pérgindjen e gytetaréve gé kané arsye pér t'u ankuar pér shérbimin gé
kané marré, e ndaré sipas institucioneve, né té cilén pasqyrohen institucionet mé té kontaktuara.
Rezultatet e vlerésimit final tregojné se ASHK ka pérgindjen mé té larté té arsyeve pér t'u ankuar, pasi né
rreth 40% té rasteve, qytetarét gé kané kontaktuar institucionin, kané pasur arsye pér t'u ankuar pér
shérbimin gé kané marré. SHKP éshté e dyta, pasi né 18% té rasteve, qytetarét té cilét kané kontaktuar
institucionin, kané pasur arsye pér t'u ankuar pér shérbimin gé kané marré. Gjithashtu duke marré
parasysh numrin e kontakteve gé kéto institucione kang, né total ASSHK ka numrin mé té larté té rasteve
né té cilat gytetarét kané pasur arsye pér t'u ankuar (80 piké kundrejt 14 piké té SHKP).

Nga ana tjetér, DPGjC, DPSHTRr dhe DPT kané pérgindjen mé té vogél té qytetaréve gé kané
pasur arsye pér t'u ankuar pér shérbimin gé kané marré, gqé konsiston respektivisht né 3%, 5%
6.7% dhe duke marré parasysh numrin e kontakteve, DPT ka rastet mé té uléta kur qytetarét kané
pasur arsye pér t'u ankuar. Krahasuar me rezultatet e vlerésimit t& ndérmjetém, vérehet njé rritje
e konsiderueshme e arsyeve pér tu ankuar pér ASHK, me rreth 12 piké pérqgindje. Rezultatet
nxjerrin né pah si ulje ashtu edhe ngritje té lehta té arsyeve pér tu ankuar pér institucionet, ku
mund té pérmendim: QKB (+5pp); DPSHTRr (+2pp); ISSH (-2pp); DPT (-2pp).
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Figura 64: A keni pasur ndonjé arsye pér t'u ankuar? — E ndaré sipas institucioneve (Vetém ata gé kané

kontaktuar té paktén njé institucion)

DPGjC

ISSH

DPShTRr

ASHK

ZRPP

ALUIZNI

FSDKSh

SHKP

Vlerésimi bazé

956

313

193

186

105

631

107

80

Vlerésimi i ndérmjetém

N

741

234

30

43

85

=

03

6

3

(93]
w

Vlerésimi final

83



Ofrimi i Shérbimeve publike IDRA Research & Consulting
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

4.2.2 Ankesat e béra

Pérvec vlerésimit té arsyeve pér t'u ankuar, ne gjithashtu shqyrtojmé ankesat aktuale gé qytetarét kané
deklaruar pér secilin institucion. Rezultatet e vlerésimit final tregojné se pér ASHK-né, nga 80 qytetaré gé
uankuan, 14 dorézuan ankesén. Pér ISSH, nga 27 persona gé kishin arsye pér t'u ankuar, vetém 8 dorézuan
njé ankesé. Institucione té tjera kané njé nivel shumé té ulét ankesash, té kryera si pér vlerésimin final,
edhe pér até té ndérmjetém. Kryesisht ka njé rénie domethénése té ankesave pér ISSH.

Figura 65: Numri i rasteve kur qytetarét kané paraqitur njé ankesé

Vlerésimi final Vlerésimi i ndérmjetém Vlerésimi bazé
ASHK [ 14 ASHK ASHK
ZRPP zree [ 14 ZRPP 25
ALUIZNI ALUIZNI [ 11 ALUIZNI 9
ISSH I s IssH I s> ISSH 12
DPGIC I 4 orciC M s DPGIC 2
ATP I 4 At W 3 ATP
DPShTRr W 2 DPShTRr 0 DPShTRr
QsHA B 2 QSHA 0 QSHA
DpPP | 1 DPP | 1 DPP 4
AZHBR I 1 AZHBR | 1 AZHBR
DPT | 1 orT |l 3 DPT 5

Pér ata qytetaré gé kané pasur arsye pér t'u ankuar pasi kané kontaktuar njé institucion gjaté 12 muajve
té fundit, por nuk kané mundur ta béjné kété, rezultatet tregojné se arsyeja mé e pérmendur éshté se ata
nuk besonin se institucioni do ta zgjidhte problemin (55%), qé éshté edhe mé i larté se rezultatii vlerésimit
té ndérmjetém. Pér mé tepér, qytetarét listuan si arsye té dyté se nuk dinin se ku duhet té ankoheshin
(19%), por né kété rast rezultati ka réné pak nga vlerésimii ndérmjetém. Cuditérisht, disa nga té anketuarit
vendosén té deklarojné se nuk e dinin procedurén pér té paraqitur njé ankesé, duke ditur se ka alternativa
té qarta pér ta béré kété gjé né institucionet publike, si¢ éshté platforma "Shqipéria gé duam”

Figura 66: Pse nuk paraqite njé ankesé nése kishe arsye pér ta béré digka té tille?

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém M Vlerésimi final

Nuk besoja se Institucioni do té zgjidhte problemin
tim

Nuk e dija se ku té ankohesha

Nuk e dija procedurén

Duhet té géndroja né radhé pér té paraqitur ankesén
Kisha aplikuar népérmjet ndérmjetésve

Institucioni refuzoi té pranonte ankesén time

Tjetér
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Té pyetur pér platformén e bashkéqeverisjes (Shqgipéria gé duam), 67% e kampionit té pérgjithshém kané
deklaruar se kané njohuri pér kété platformé, ndérsa vetém 13% e tyre e kané pérdorur até né 12 muaijt
e fundit. Qytetarét té cilét e kishin pérdorur platformén e bashkégeverisjes, u pyetén qé té vlerésonin né
njé shkallé prej 1 deri né 5 nivelin e tyre té kénaqésisé. Transformuar né njé shkallé nga 0 né 100, ku O
éshté shumeé té pakénaqur dhe 100 éshté shumé té kénaqur, vlerésimi i pérgjithshém i platformés éshté
66, duke treguar njé kénagési mé té madhe me platformén krahasuar me rezultatet e vlerésimit té
ndérmjetém (57 nga 100).

Figura 67: Platforma e bashkéqgeverisjes "Shqipéria qé duam”

A keni dégjuar ndonjéheré pér Platformén e A e keni pérdorur ndonjéheré
Bashkéqgeverisjes “Shqipéria qé duam”? gjaté 12 muajve té fundit?

OlJo
OJo | =Po
BPo
87%
Shumé i pakénaqur Shumé i kénaqur
100

0

4.2.3 Pérvoja me ankesat: gjetjet cilésore

Pjesémarrésit e grupeve té diskutimit né pérgjithési jané né dijeni té zgjedhjeve té ndryshme qé kané pér
té béré ankesa gé jep njé perceptim té pérgjithshém pozitiv lidhur me procesin e reagimeve lidhur me
ofrimin e shérbimeve publike. Gjithsesi, rastet e kétyre ankesave qé zgjidhen jané té kufizuara duke i
dekurajuar gytetarét nga ndjekja e kétij procesi (nése éshté i nevojshém).

..Uné béra njé ankesé né Zyrén e Punés tre javé mé paré. Aplikova pér njé
‘ ‘ sesion trajnimi profesional pérmes e-Albania dhe shkova né Zyrén e
Punés pér té marré njé dokument pér regjistrim né Qendrén e Trajnimit
Nr. 4. Gjaté ndérveprimit tim me punonjésin, njé mik i saj erdhi dhe u ul
atje pér té mé shumé se njé oré duke diskutuar ¢éshtje personale. Béra
njé ankesé pér kété dhe e vendosa letrén e ankesés né kutiné specifike.
kalova prané njé disa dité mé paré, dhe letra ime e ankesés ishte ende , ,
brenda né até kuti. Nuk kam shpresé se dikush do ta lexojé.

Man, 27 y.o, Tirana, Roma Community
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Uné kam paré qgé platforma “Shqipéria qé duam” éshté njé zgjidhje pér
‘ ‘ procedurén e ankesave. Uné kam ndihmuar njeréz pér llogaritien e
skemés sé pensionit. Ato kané pasur probleme me llogaritjen prej vitesh.
Ata kané ndjekur ¢do proceduré té mundshme pérmes institucioneve dhe
nuk kané marré asnjé pérgjigje. Kur aplikuam né platformé pérmes
llogarisé sé tyre né e-Albania, ata gjetén zgjidhje si edhe morén paraté , ,
pér vitet e llogaritura gabim.

Femér, 30 vjeg, Tirané, zoné rurale

Tashme, té gjitha institucionet i véné né dispozicion qytetaréve njé kuti

pér ankesat qé ata mund té kené pér shérbimet e tyre. Ne i kemi paré qé

ato kuti jané plot me ankesa, por kéto té fundit nuk shkojné tek sektorét , ,
e caktuar.

Femér, 26 vjeg, Korgé, zoné rurale

Ju mund té pérdorni ADISA-n pér ¢do ankesé té mundshme gé mund té
keni pér institucionet gé ofrojné shérbime. , ,

Femér, 25 vjeg, Shkodér, zoné urbane

Ekziston njé portal bashkéqgeverisje pér procedurén e ankesés edhe pse
uné nuk e kam pérdorur até.

Femér, 27 vjeg, Shkodér, zoné rurale
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4.3 Pérvoja me korrupsionin

4.3.1 Pérvoja personale me korrupsionin

Korrupsioni éshté njé pérvojé shumédimensionale, prandaj né vlerésimin e pérvojés sé korrupsionit kur
merr njé shérbim, veprimi éshté ngushtuar né kérkesén ose nénkuptimin e njé ryshfeti, pasi gytetarét
morén shérbimin. Pas vlerésimit té pérvojés personale me korrupsionin e vetém té anketuarve gé kané
kontaktuar me té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, u shqyrtua perceptimi i korrupsionit
pér té gjithé kampionin, detajuar sipas institucionit dhe llojit té kontaktit.

Rezultatet tregojné se né rreth 9% té rasteve kur qytetarét i kontaktuan institucionet, njé ryshfet u kérkua
ose u nénkuptua té paktén né njérén prej institucioneve té kontaktuara. Pérvoja me korrupsionin vazhdon
té mbetet né té njéjtin nivel si né vlerésimin e ndérmjetém. Duke marré parasysh institucionet, gytetarét
té cilét kané kontaktuar ASHK, né 29% té rasteve kané deklaruar se éshté kérkuar ose nénkuptuar njé
ryshfet, ndérsa DPShTRr vijon me 13% té rasteve qé qytetarét kané kontaktuar me institucionin.
Institucionet e tjera té pérfshira kané njé nivel nén 13%, ndérsa mund té vérehet se DPGJC dhe QKB kané
rreth 2% té rasteve.

Né krahasim me vlerésimin e ndérmjetém, DPSHTRr, ASHK, FSDKSH dhe SHKP tregojné njé rritje né nivelin
e korrupsionit, pasi pérgindja né rritje e rasteve éshté mé e madhe pér ASHK dhe FSDKSH, e moderuar pér
SHKP dhe e vogél pér DPSHTRr. Né lidhje me rritjen e FSDKSH, nga 158 té anketuar té cilét kané
kontaktuar kété institucion, 16 prej tyre (10%) deklarojné se njé ryshfet ju kérkuar (3 raste) ose nénkuptua
(13 pacienté). Gjithsesi, duke shqyrtuar mé tej té dhénat, nga 16 raste, 14 gjenden né Tirané, 1 né Kukés
dhe 1 né Durrés — duke nxjerré né pah raste mé té shumta né Tirané.

Figura 68: Gjaté kontaktit tuaj me institucionin, éshté nénkuptuar (ose u éshté kérkuar) né ndonjé moment qé ju
duhet té jepnit ryshfet pér té marré shérbimin?

M Vlerésimi final Vlerésimi i ndérmjetém Vlerésimi bazé

Total [J8% | 7% 7%
DPGjC | 2% | 1% 2%
DPShTRr [ | [11% 18%

ISSH 6% | % 3%

ASHK 12550 |

ZRPP | | 20% 15%
ALUIZNI | | 20% 8%
FsDksh D% | 2% 2%

SHKP 8% | 6%

DPT 5% | 5% 1%

QKB [2% | 2% 5%
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Pér té shgyrtuar mé tej ¢céshtjen, té anketuarit té cilét deklaruan se njé ryshfet u kérkua ose u nénkuptua,
iu kérkua té tregonte géllimin e tij. Shumica e tyre pérmendén pérshpejtimin e procesit si géllimin kryesor
té ryshfetit (75%). Qéllimet e métejshme pérfshijné mundésimin e ofrimit té shérbimit pa rradhé (37%)
dhe mundésia pér té marré trajtim preferencial nga zyrtarét (41%). Rezultatet e vlerésimit final lidhur me
ryshfetin e kérkuar ose té nénkuptuar jané shumé té ndryshme nga rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém,
gjé qé tregon rritje té korrupsionit né institucionet publike.

Figura 69: Pér ¢faré qéllimi éshté paguar ryshfeti? (lejohen shumé pérgjigje)

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém B Vlerésimi final
(N=131) (N=152) (N=165)
1 71%
Pér té pérshpejtuar procesin 77%

1%
28%

. . . N 25%

te kerkuar, Jashte rradhés -_ 37%

Pér té marré trajtim preferencial nga 21%
24%

funisionarét [ 41%

7%

Pér té mundésuar marrjen e shérbimit

Tjetér 3%

3%

Nuk kam paguar

I 26%

4.3.2 Perceptimi i korrupsionit

i L . . Vlerésimi bazé Vlerésimi | Vlerésimi final
Figura 70 tregon pérgindjen e té anketuarve gé i ndérmjetém
kané kontaktuar me institucionet publike dhe kané
pasur ose nuk kané pasur pérvojé né korrupsion 62%

0,

dhe pérgindjen e té anketuarve qé nuk kané pasur >4%529%
kontakt me institucionet. Rezultatet tregojné se 7% 399%41%
e qytetaréve kané kontaktuar me institucionet 31%

publike dhe kané pasur pérvoja me korrupsionin,
ndérsa 52% kané kontaktuar me institucionet

i - e 7Y % 79
publike, por nuk kané pasur pérvojé me % 7% 7%

korrupsionin, dhe mé né fund 41% nuk kané .

kontaktuar fare institucionet Pérqindja e té Ka kontaktuar dhe ka Ka kontaktuar por  Nuk ka kontaktuar
. . ) . . L patur eksperienca nuk ka patur asnjé institucion

anketuarve gé kané hasur raste koruptive éshté mé me korrupsionin  eksperienca me

e ulét se mesatarja e rasteve té pérgjithshme (9% - korrupsionin

Figura 68), duke nénkuptuar gé pak té anketuar

kané pasur mé shumé se njé eksperiencé. Mé tej ne i pérdorim kéto rezultate pér té krahasuar
perceptimet e kétyre kategorive mbi korrupsionin. Pér té vlerésuar njé nivel té pérgjithshém té
perceptimit, gofté nga pérvoja personale apo nga kanale té tjera informacioni, té anketuarve u éshté
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kérkuar té vlerésojné nivelin e korrupsionit pér té gjitha institucionet né njé nivel nga 1 né 5. Transformuar
né njé shkallé nga 0 né 100, Figura 71 mé poshté tregon rezultatin e vlerésimit té korrupsionit.

Né pérgjithési, ata gé kané kontaktuar té paktén njé institucion gjaté 12 muajve té fundit, por nuk kané
pasur pérvojé me korrupsionin (52%), e vlerésojné korrupsionin né 46 nga 100 piké. Ata té anketuar qé
kané kontaktuar me institucionin publik dhe kané pasur pérvojé me korrupsionin (7%) japin njé normé mé
té larté pér korrupsion (59 nga 100). Ata gé nuk kané kontaktuar ndonjé institucion gjaté 12 muajve té
fundit (41%) vlerésojné korrupsionin né institucionet e synuara me 52 nga 100 piké.

Krahasuar me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, vlerésimi i korrupsionit éshté rritur me 2 piké né
vlerésimin final. Kjo rritje e lehté tregon njé kémbéngulje né perceptimin se korrupsioni éshté i pranishém
né agjencité publike, i cili gjithashtu mbéshtet gjetjet e korrupsionit nga pérvoja personale né fillim té
seksionit.

Figura 71: Si do ta vlerésonit nivelin e korrupsionit né institucione? — Sipas pérvojés me korrupsionin

Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém B Vlerésimi final
S'ka korrupsion Nivel i larté korrupsioni
0 100
50
Total 48
50
Ka kontaktuar dhe ka patur eksperienca me 5458
korrupsionin ¥
Ka kontaktuar por nuk ka patur eksperienca me 426
korrupsionin 46
55
Nuk ka kontaktuar asnjé institucion 53

Edhe kur merret parasysh lloji i kontaktit, normat bien pothuajse né té njéjtén sasi, duke treguar
géndrueshmeéri né vlerésimin ndérmjet grupeve té kontaktit.

Megjithaté, duhet theksuar se si mungesa e pérvojés personale me korrupsionin pérbéhet vetém nga
rénia e moderuar né vlerésimin e korrupsionit nga té anketuarit. Né kété rast, perceptimi i pérgjithshémi
korrupsionit, i cili éshté krijuar kryesisht pérmes kanaleve té shumta té kontaktit té pérditshém, si
népérmjet mediave, migve dhe familjes ose kolegét e punés, kané njé ndikim té réndésishém dhe negativ
né vlerésimin e korrupsionit edhe té gytetarét qé kané kontaktuar me institucionet nuk kané patur pérvojé
me veté korrupsionin. Pér mé tepér, kjo mund té shpjegojé vlerésimin e gytetaréve qé kané pasur
kontakte me institucionet dhe nuk kané pérjetuar korrupsionin, por e perceptojné korrupsionin né
institucionet e tjera me té cilat nuk kané kontaktuar.

Nga njé kéndvéshtrim tjetér, Figura 72 tregon rezultatet e vlerésimit té korrupsionit bazuar né njé shkallé
1-5 dhe té zbérthyer nga fakti nése té intervistuarit kané kontaktuar apo jo njé institucion gjaté 12 muajve
té fundit. Rezultatet finale tregojné se ata qé nuk kané pasur kontakt me institucionin vlerésojné njé
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normé mé té larté té korrupsionit krahasuar me ata gé kané kontaktuar me ndonjé. Ky pérfundim
mbéshtet pohimin se perceptimi i pérgjithshém i korrupsionit né institucione éshté njé pércaktues i
réndésishém né vlerésimin e korrupsionit nga ana e qytetaréve. Pérveg késaj, rezultatet pér té anketuarit
té cilét nuk kané kontaktuar kané ndryshim té vogél né vlerésimin e ndérmjetém dhe até final, ndérsa pér
té anketuarit té cilét kané kontaktuar té paktén njé institucion, rezultatet finale paragiten pak mé té larta.

Renditjet finale té institucioneve tregojné se ekziston njé perceptim i larté i sjelljeve té korrupsionit né
ASHK, DPT dhe DPSHTRYr, pasi institucionet jané mé té pérmendurat nga gytetarét pér nivelin e tyre té
korrupsionit. Duke marré parasysh vetém vlerésimin e atyre té anketuarve gé kané kontaktuar té paktén
njé institucion, rritet shkalla e korrupsionit né té gjitha institucionet e listuara, e cila paraqgitet né shkallé
mé té larté pér QKB dhe FSDKSH.

Figura 72: Si do ta vlerésonit nivelin e korrupsionit né kété institucion (Nése e keni kontaktuar ose jo) ?

N Jo kontaktuar & Kontaktuar &
Shumé e i i Sh"ume e Shumé e
ulét Shumé e larté ulét larté
1 5 1 5
2.1 1.5
DPGjC 2.2 DPGjC 1.6
L 2.1 1 1.7
2.7 2.8
ISSH 2.8 ISSH 2.4
I 2.7 |—— 25
ASHK ASHK
e 3.4 —— 3.2
34 1.5
ZRPP 3.4 ZRPP 33
i 33 T 2.0
ALUIZNI 3.5 ALUIZNI 3.3
[ 3.4 T 1.6
DPT 34 DPT 31
I 3.3 " 3.2
32 2.4
DPSHTRr 3.2 DPSHTRr 2.9
I 3.2 I 2.9
3.1 2.0
QKB 3.1 QKB 2.6
31 [ 2.8
2.5 2.8
FSDKSh 2.7 FSDKSh 2.2
[ 2.6 [ 24
SHKP 3.2 SHKP 2.8
I 3.1 ——— 2.9
Vlerésimi bazé Vlerésimi i ndérmjetém M Vlerésimi final Vlerésimi bazé m Vlerésimii ndérmjetém M Vlerésimi final

Kur vlerésohet korrupsioni, éshté gjithashtu e réndésishme té shihen vlerésimet "e larta" dhe "shumé té
larta", té cilat jané mé indikative pér té pércaktuar nése gytetarét jané té sigurt pér pérvojén e tyre me
korrupsionin ose té bindur né perceptimin e tyre rreth korrupsionit. Figura 73 tregon rezultatet e
pérqindjes sé vlerésimeve "té larta" dhe "shumé té larta" té vlerésimit total té béré pér njé institucion.
ATP ka pérgindjen mé té madhe té qytetaréve qé japin vlerésim té larté pér korrupsion, pasi 54% e tyre e
vlerésuan korrupsionin né institucione si "té larté" ose "shumé té larté". Menjéheré mé pas ajo ndiget nga
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DPDog dhe ASHK té cilat kané njé pérgindje prej 53% dhe 45% respektivisht. Gjaté gjithé vlerésimit,
rezultatet tregojné se kéto dy institucione kané njé nivel té larté té korrupsionit.

Pér mé tepér, DPT ka njé pérqindje t& madhe té gqytetaréve qé vlerésojné korrupsionin e institucionit si
"té larté" ose "shume té larté", vecanérisht 40%, ndérsa institucionet e tjera jané nén nivelin prej 40%.
ISSH, FSDKSH dhe DPGJ kané nivelin mé té ulét té korrupsionit duke marré parasysh pérgindjen e
gytetaréve gé e vlerésojné gjendjen e korrupsionit si "té larté" ose "shumé té larté", pérkatésisht me 22%
dhe 10%.

Krahasuar me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém, vérehet njé rritje e nivelit té korrupsionit pér ATP,
por njé rénie e nivelit té korrupsionit pér DPDog dhe ASHK. Ndérsa pér shumicén e institucioneve té tjera,
gytetarét vlerésuan praniné e korrupsionit mé té larté se gjaté vlerésimit té ndérmjetém, me ndryshime
té konsiderueshme né shumé prej tyre.

Figura 73: Pérqgindja e vlerésimeve "té larta" dhe "shumé té larta" té nivelit té korrupsionit né institucion (duke
marré parasysh vetém pérgjigjet e kualifikuara)

Vlerésimi bazé M Vlerésimi i ndérmjetém M Vlerésimi final
ATP 55%
DPDog 37%
ASHK
ALUIZNI 46%
ZRPP 46% | 48% |
DPT 48%
AKU
DPP 44%
DPShTRr 42%
SHKP
QKB 38%
AQTN 45%
AZHBR
QSHA 41%
DPD 37%
ISSH 25%
FSDKSh 18%
DPGjC [ 11%

91



Ofrimi i Shérbimeve publike
me né gendér qytetarin
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

IDRA Research & Consulting

Figura 74 dhe Figura 75 ofrojné njé pasqyré mé té detajuar dhe mé té ploté té vlerésimit té korrupsionit,
pér gytetarét té cilét kané kontaktuar té paktén njé institucion dhe ata gé nuk kané, renditur sipas
pérgindjes sé atyre gé e vlerésuan korrupsionin si "té ulét" ose "shumé té ulét ". Té anketuarit té cilét

kané pasur kontakt me té paktén njé institucion, vlerésuan DPGIJC, FSDKSH dhe ISSH si mé pak té
korruptuar, ndérkohé gé edhe té anketuarit té cilét nuk kané pasur kontakt me ndonjé institucion
vlerésuan DPGJC, FSDKSH dhe ISSH si mé pak té korruptuar.

Figura 74: Vlerésimi i korrupsionit nga té anketuarit té cilét kané pasur kontakt me té paktén njé institucion

m Shume i ulet w | ulet Mesatar m | larte m Shume | larte

OPGC 7 T 2ss% I 10% - s
FsDksh - NP7 s 27% B 73 %
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DPshTRr  [EEEZN 9% 35% L e 9% |
OUGHN  15% DA 43% ] 6%
osHA VA s 43% [ 5%
AsHK  IERZZ 129 36% L s 13% |
AQTN  [EREZ Is% 48% L b 7%
OPT  ERAN 4% 42% [ e 12%
DPD  EIAN 7% 53% [ A 5% |
AzHBR  [HEEZBM23% 45% L 6% ]
DIEEN 7% B A 46% [ o0 | 8% |
AKU - IEZTIE% 46% L v 11% |
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Figura 75: Vlerésimi i korrupsionit nga té anketuarit té cilét nuk kané pasur kontakt me njé institucion
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Pas dhénies sé vlerésimit té tyre pér ¢do institucion, té anketuarve ju kérkua té shpjegonin burimin e tyre
té informacionit prej té cilit ata krijuan opinionin e tyre, gjé qé lejonte pér shumé pérgjigje. Pjesa mé e
madhe e té anketuarve e bazuan vlerésimin e tyre né diskutimet gé kané béré me miqté, familjen dhe té
aférm; informacioni nga mediat éshté gjithashtu njé burim tjetér i réndésishém, ndérsa pérvoja personale
vjen né té tretin. Si¢ u tha mé paré, perceptimi i pérgjithshém rreth korrupsionit ka njé ndikim té
réndésishém né vlerésimin e korrupsionit, i cili si¢ tregohet, luan njé rol mé té réndésishém sesa pérvoja
personale.

Figura 76: Ku e bazoni vlerésimin tuaj pér korrupsionin? (lejohen shumé pérgjigje)
Ek: i
Personale
Diskutimet me Miqté

. 70%

/ Familjaret

e NG
Media °

Informaci
_|.on nga . 7%
politika

Informacion nga

0,
Institucionet Publike I 1%

4.3.3 Pérvoja me korrupsionin: gjetjet cilésore

Gjetjet e komponentit cilésor té studimit tregojné se qytetarét kané njé perceptim té larté mbi
korrupsionin si edhe njohuri lidhur me keté sjellje koruptive. Por kéto fenomene hasen tek disa
institucione té vecanta dhe mé specifikisht ASHK (mé paré ZRPP dhe ALUIZNI), ndérsa gjithashtu rastet e
rryshfetit té vogél (pér té shmangur radhén) né institucione té tjera si p.sh. ISSH (sikurse vérehet né grupet
e diskutimit té Korgés).
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Patjetér qé ka korrupsion. Uné kam eksperienca té pafundme personale
me korrupsionin. Kisha njé rast ku sipas ligjit dhe akteve nénligjore
specifike, ALUIZNI (tani ASHK) ishte institucioni pérgjegjés pér ofrimin e
procedurés administrative. Por ndonjéheré, kur népunésit publiké
kuptojné se ju jeni shumé i informuar pér procesin, ata frikésohen. Uné
gjykohem pér faktin se jam pjesé e njé komuniteti té caktuar (Komuniteti
Rom).

Femér, 28 vjeg, Tirané, Komuniteti Rom

Bazuar né kualifikimet dhe trajnimet e mia mbi anti-korrupsionin, uné
mundohem té mendoj né ményré kritike né kété drejtim dhe nuk i pranoj
té gjitha opinionet dhe perceptimet e té rinjve mbi korrupsionin. Ne jemi
ata qé korruptojmé té tjerét pér té marré mé shpejt shérbim, qé ti béjmé
gjérat tona mé shpejt se té tjerét.

Mashkull, 27 vjeg, Tirané, Komuniteti Rom

Ju i jepni ryshfet rojés sé institucionit (tek ISSH) , rreth 200 leké pér té
hyré brenda institucionit. Cdo roje éshté hapi i paré drejt procesit té
marrjes sé shérbimit. Nése ai nuk hap derén e institucionit, atéheré nuk
ka vend qé ju té hyni brenda.

Mashkull, 55 vjeg, Korgé, zoné rurale

Kudo qé ju shkoni, ka korrupsion. Uné kam dégjuar raste ryshfeti né
ZRPP (tani ASHK).

Mashkull, 60 vjeg, Shkodér, zoné rurale

Zyra e regjistrimit té pasurive té paluajtshme (ZRPP tani ASHK) mund té
jeté i vetmi institucion qé (qéllimisht) 1é hapésiré pér vonesa dhe gabime
(kéto situata c¢ojné né sjellje korruptive). Ende, publiku éshté
pérgjithésisht i orientuar pér té ndjekur njé rrugé ligjore dhe zyrtare.

Femér, 23 vjeg, Tirané, zoné urbane

IDRA Research & Consulting
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4.4 Pérdormi i teknologjisé sé informacionit

441 Aksesiné internet dhe teknologjiné e informacionit

Pér té shqyrtuar aksesin né internet dhe teknologjité e tjera té informacionit, té anketuarit u pyetén
fillimisht nése familja e tyre kishte akses né internet dhe mé pas nése ata kishin njé telefon inteligjent.
Rezultatet finale tregojné qé né pérgjithési, 67% e té anketuarve kané njé lidhje internet né shtépi, e cila
éshté 23 piké pérgindje mé e larté né krahasim me rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém pér té njéjtén
céshtje.

Sipas indeksit té pasurisé, ka ndryshime domethénése ndérmjet shtresave té popullsisé. Vetém 43% e
shtresés sé varfér deklarojné se kané akses né internet né shtépi, pérgindje e cila rritet né 70% pér
shtresén e mesme dhe 90% pér até té pasur. Né kété ményré, ndryshimi ndérmjet shtresés sé varfér dhe
asaj té pasur éshté rreth 47 piké pérgindje.

Figura 77: Aksesi né Internet — krahasimi Figura 78: Aksesi né internet — sipas indeksit té
= Po Jo pasurisé
m Po Jo
Vlerésimi
U pasur
Vlerésimi i
nesrmjete °0% M
t
re
Vierésimi
e “e 57%
varfér
Figura 79: Aksesi né Internet, Popullsia Rome — Né rastin e Popullsisé Rome, 21.5% e té
krahasimi anketuarve shprehen se kané njé lidhje interneti
né shtépi, e cila éshté pak mé e larté krahasuar me
 Po Jo rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém. Gjithsesi,
krahasuar me popullatén e pérgjithshme, situata e
Vierésimi - NG 78.5% popullatés Rome nuk ka ndryshuar, pra nuk tregon
final aspak pérmirésim.
Vlerésimi i
ndérmjeté  BINSA 79.0%
m
Vlerésimi
. 14% 86%
bazé
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Duke marré parasysh zonén e banimit (Figura 80), 72% e té anketuarve gé jetojné né zonat urbane kané
akses né internet, ndérsa vetém 60% e té anketuarve gé jetojné né zonat rurale kané akses né internet,
njé diferencé prej 12 piké pérqgindje mes dy grupeve. Duke i shpérndaré sipas moshés né grupe té vogla,
rezultatet reflektojné njé tendencé té qarté, pasi pérqindja e té anketuarve gé ka akses né internet né
shtépi éshté mé e larté né grupet mé té reja sesa né grupmoshat e moshuara. Pér shembull, 84% e té
anketuarve té moshés 18-25 vjeg kané akses né internet né shtépi, ndérsa vetém 45% e mbi 64 vje¢ kané
akses né internet.

Figura 80: Aksesi né internet — sipas zonés Figura 81: Aksesi né internet — sipas moshés
= Po Jo m Po Jo
18-24 vjeg 84% 16%

Urban 72% 28% £33t viee 28%
35-44 veg 2%
45-54 vie 28%
55-64 vjeg 42%
Mbi 64 vjeg 55%

Rural 60% 40%

Pérgindja e té anketuarve gé mbajné njé smartphone éshté disi mé e larté se pérgindja e té anketuarve
gé kané akses né internet né shtépi, pasi 78% e tyre deklarojné té kené njé smartphone. Pérgindja éshté
dukshém mé e larté se né vlerésimin e ndérmjetém, duke treguar njé rritje né numrin e pérdoruesve té
smartphone me 14 piké pérgindje. Zotérimi i smartphone duket té jeté mé i zakonshém, pasi 59% e
shtresave té varfra kané njé té tillé. Megjithaté, pérqgindja éshté shumé mé e larté pér shtresat e mesme
dhe té pasura. Rreth 82% e té intervistuarve té shtresés sé mesme kané njé smartphone, ndérsa 95% e
shtresave mé té pasura kané njé té tillé.

Figura 82: A keni ju njé smartphone? — Krahasim Figura 83: A keni ju njé smartphone? —sipas indeksit té
pasurisé
= Po Jo = Po Jo

Vlerésimi -
9 o MEé té

final 2 %
pasur

Vlerésimi i
o (o] (] 0, V)
bazé varfér 59% 41%
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Figura 84: A keni ju njé smartphone? Popullsia Rome -  pgrsg i pérket popullsisé Rome, 46% e té

Krahasim anketuarve zotérojné njé smartphone, e cila
 Po Jo éshté 10 piké pérgindje mé e larté se né

vlerésimin e ndérmjetém. Edhe pse ky segment

Vlerésimi final 46% 54% i popullsisé nuk ka njé lidhje internet né shtépi,

ata ka mé shumé mundési gé té kené akses né
internet pérmes telefonit té tyre.

Vlerésimi i
e 36% 65%
ndérmjetém
Vlerésimi bazé 24% 76%

Duke paré zonat e banimit, 83% e té anketuarve gé jetojné né zonat urbane kané njé smartphone, dhe
nga ana tjetér, 70% e té anketuarve gé jetojné né zonat rurale kané nj&, gé pérbén njé ndryshim prej 13
piké pérgindje midis dy grupeve. Té shpérndara sipas moshés, rezultatet tregojné se ka njé pérqgindje
shumé mé té larté té qytetaréve té rinj qé kané njé smartphone sesa qytetarét e vjetér, pasi 89% e té
anketuarve nén moshén 55 vjegare kané njé smartphone, ndérsa vetém 56% e té anketuarve mbi 55 vjeg
kané njé té tillé.

Figura 85: A keni ju njé smartphone? - sipas zonés sé Figura 86: A keni ju njé smartphone? - sipas moshés
banimit

m Po Jo m Po Jo

4.4.2 Pérdorimiiinternetit

Rreth 67% e té anketuarve kané njé lidhje interneti né shtépi (e cila pérjashton hyrjen né internet nga
smartphone), ndérsa 76% e té anketuarve aktualisht pérdorin internetin, qofté duke e pérdorur até né
shtépi me kompjuterin e tyre ose diku me smartphone e tyre, ose edhe né gendra té internetit (Figura
87). Proporcioni éshté shumé mé i larté se né vlerésimin e ndérmjetém, ku 63% e té anketuarve pérdorén
internetin.Rezultatet e vlerésimit final tregojné se pérdorimi i internetit éshté shumé mé i larté pér
shtresat mé té pasura né krahasim me shtresat mé té varféra (Figura 88). Vetém 56% e shtresave mé té
varféra pérdorin internetin nga ¢do pajisje, ndérsa rreth 94% e shtresave mé té pasura béjné té njéjtén
gjé, duke pérfshiré njé hendek té pérdorimit prej 38 piké pérqindje midis dy shtresave. Sé fundmi, 80% e
shtresés sé mesme pérdorin internetin, ndérkohé gé dallimi midis shtresave mé té pasura dhe shtresave
té mesme (14 piké pérgindje) éshté mé i ulét se diferenca midis shtresave té mesme dhe shtresave mé té
varféra (24 piké pérgindjeje).
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Figura 87: A e pérdorni internetin? — Krahasim
m Po Jo
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Figure 89: A e pérdorni internetin ? Popullsia Rome-
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Figura 88: A e pérdorni internetin? — sipas indeksit té
pasurisé
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Rezultatet pér popullsiné Rome tregojné se 44% e
té anketuarve pérdorin internetin, qofté duke e
pérdorur até né shtépi me kompjuterin e tyre ose
diku me smartphone e tyre, ose edhe né gendra té
internetit. Kjo shifér éshté 11 piké pérgindje mé e
larté né krahasim me até té vlerésimit té
ndérmjetém. Ky rezultat éshté shumé i ngjashém
me rezultatet e zotérimit té “smartphone” (46% e
té anketuarve zotérojné njé “smartphone” - Figura
84), duke sugjeruar qé pérdorimi i internetit
realizohet pérmes késaj metode.

Té anketuarit nga zonat urbane kané njé shkallé mé té larté té pérdorimit sesa té anketuarit nga zonat

rurale. Mé konkretisht, 82% e té anketuarve nga zonat urbane pérdorin internetin, ndérsa 68% e té

anketuarve nga zonat rurale pérdorin internetin. Kur marrin parasysh moshén, té anketuarit né moshat e

reja kané njé pérdorim mé té larté té internetit se té anketuarit né moshat mé té vjetra. Grupmoshat 18-
24 vjeg kané njé nivel té pérdorimit té internetit deri né 98%, ndérsa deri né moshén 54 vjecare ekziston
pérdorimi i internetit rezulton me mbi 50%. Megjithaté, vetém 43% e grupmoshés mbi moshén 64 vjeg

pérdorin internetin nga ¢do pajisje.

Figura 90: A e pérdorni internetin? — Sipas zonés sé
banimit

m Po Jo

Figura 91: A e pérdorni internetin? — Sipas moshés

= Po lo
182 vie;
25-34 vie |7 7%
35-44 vjeg 86% 14%
45-54 vieg 2%
5564 veg 36%
Mbi 64 vieg 57%

Vetém ata té anketuar gé nuk e pérdorin internetin pér momentin, u kérkua té shprehnin nése kané

ndérmend té pérdorin internetin né 12 muajt e ardhshém. Rezultatet pérfundimtare tregojné se vetém

9% e té anketuarve kishin ndér mend té pérdorin internetin né 12 muajt e ardhshém, ndérkohé gé
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shumica dérrmuese e 83% nuk deklaruan ndonjé géllim té tillé (Figura 92). Rezultatet vazhdojné té jené
pothuajse té njéjta me vlerésimin e ndérmjetém, né té cilin 10% e té anketuarve deklaruan se nuk kané
ndérmend té pérdorin internetin. Duke e ndaré sipas indeksit té pasurisé, sigurisht qé jané mé shumé té
anketuar nga shtresat mé té varféra qé nuk pérdorin internetin pér momentin dhe vetém 6% prej tyre
kané ndérmend té pérdorin internetin né 12 muajt e ardhshém. Pérqindja rritet me 22% né shtresat e
mesme dhe 13% pér shtresat mé té pasura.

Figura 92: A keni ndérmend té pérdorni internetin né  Figure 93: A keni ndérmend té pérdorni internetin né

12 muajt e ardhshém? - Krahasim 12 muajt e ardhshém? - Sipas indeksit té pasurisé
mPo mJo mNuke di/Pa pérgjigie m Po Jo Nuk e di/Pa pérgjigje
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0, () 0,
ndérmjetém R — Kl Mesataré 77% 1%
Vlerésimi
o 81% 8%
aze ME té varfér % 85% 9%

Figura 94: A keni ndérmend t& pérdorni internetin né  Rezultatet nuk ndryshojné shumé pér popullsiné
12 muajt e ardhshém? Popullsia Rome - Krahasim Rome, pasi 11% e té anketuarve kishin ndérmend
té pérdornin internetin né 12 muajt e ardhshém.
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Mé tej, nuk ekzistojné ndryshime domethénése ndérmjet té anketuarve gé jetojné né zonat urbane dhe
ato rurale lidhur me géllimin pér té pérdorur internetin (Figura 95). Né lidhje me moshén, vérehet gé
cuditérisht grupmosha 18-24 vje¢ ka mé pak ndérmend pér té pérdorur internetin gjaté 12 muajve té
ardhshém, ndérsa ajo rritet né grupmoshén e mesme dhe ulet sérish né grupmoshén me té vjetér té
popullsisé.

Figura 95: A keni ndérmend té pérdorni internetin né Figura 96: A keni ndérmend té pérdorni internetin né
12 muajt e ardhshém? - Sipas zonés sé banimit 12 muajt e ardhshém? - Sipas moshés
m Po = Jo m Nuk e di/Pa pérgjigje ® Po Jo Nuk e di/Pa pérgjigje

18-24 vjeg
Rural 25-34 vjec

35-44 vjeg
Urban 45-54 vijeg¢ 4

55-64 vjeg

Mbi 64 vjeg

Shkurtimisht, rezultatet e vlerésimit final tregojné se shumica e té anketuarve pérdorin shérbimet e
internetit nga shtépia, ndérsa ka edhe shumé prej atyre qé pérdorin internetin né njé kafene me Wi-Fi
dhe disa gé e pérdorin até nga puna e tyre ose nga vende té tjera publike. Situata éshté e njéjté né lidhje
me té gjitha kategorité. Kur krahasohet me vlerésimin e ndérmjetém, rritet pérdorimi i internetit né
shtépi, né kafene me Wi-Fi, né vendin e punés dhe né vendet publike.

Figura 97: Ku e pérdorni internetin? (Vetém ata qé e pérdorin internetin — me shumé pérgjigje)
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Kur lejon vetém njé pérgjigie né mes té alternativave, nuk ka dallim té réndésishém nga pérgjigjet e
shuméfishta. Shumica e té anketuarve pérdorin internetin nga shtépia, dhe disa nga té anketuarit e
pérdorin até nga kafeneté me Wi-Fi ose edhe nga puna. Rezultatet nuk tregojné ndonjé ndryshim té

konsiderueshém nga vlerésimi i ndérmjetém.

Figura 98: Ku e pérdorni internetin? (Vetém ata qé e pérdorin internetin — me njé pérgjigje)
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0,
Wi-Fi internet “falas” 10%

Né internet kafe (specifike) | 1%
Né shkollé / né universitet  0.1%
Né vende publike | 2%

Tjetér 0.1%

Rural

76%

8%

12%

0%

0.2%

3%

0.2%

Figura 99 tregon njé listé té arsyeve pér pérdorimin e internetit, prej té cilave té anketuarve u éshté
kérkuar té deklarojné shpeshtésiné e pérdorimit pér secilén prej tyre, nga duke mos pérdorur as edhe njé
heré né pérdorimin e tij cdo dité pér secilén prej géllimeve. Qytetarét kryesisht pérdorin internetin pér té
marré pjesé né media sociale, si Facebook ose Instagram me 61% e tyre qé deklarojné ta pérdorin até ¢do
dité. Rreth 49% e té anketuarve pérdorin internetin pér té telefonuar ose pér té béré video thirrje pérmes
Skype, WhatsApp, Viber etj., Ndérsa 32% e pérdorin ¢do dité pér té shkarkuar, shikuar ose dégjuar muzike,
filma, video té tjera ose web TV. Nga ana tjetér, 90% e té anketuarve nuk e pérdorin internetin as edhe
njé heré pér té pérdorur ankandet online, pér té bleré ose shitur mallra dhe shérbime, ose pér té bleré

bileta ose pér té béré rezerva pér ngjarje kulturore.
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Figura 99: Sa shpesh, né 12 muajt e fundit, keni pérdorur internetin pér géllimet e méposhtme? (Vetém ata qé

pérdorin internetin)

m Cdo dite ose pothuajse cdo dite
Te pakten nje here ne muaj, por jo cdo jave
m Asnjehere

Pér té hyré né rrjete sociale
(psh. Facebook, Netlog, Google+...)

Pér té telefonuar (psh né skype) ose pér té
béré video thirrje (psh pérmes Webcam)

Pér té shkarkuar, shikuar ose dégjuar muziké,
filma, video, radio né web ose faget e televizioneve né web

Pér té kontrolluar emailet e punés népérmjet webmail
ose njé rrjeti privat (VPN)

Pér té shkarkuar/ngarkuar dokumenta
té ndryshme me géllime profesionale

Pér té kontrrolluar informacione me géllime
profesionale né web

Pér té shkarkuar lojra ose pér
té luajtur lojra online

Pér té administruar njé llogari bankare
(psh. Internet banking)

Pér té kontribuar né shkrime né web
ose blog

Pér té bleré té mira materiale personale
ose shérbime (si psh. Libra, CD, mallra pér shtéping,
veshje, artikuj ushgimore etj)

Pér té bleré bileta ose béré rezervime pér ngjarje kulturore
(psh. Filma, koncerte, teatér etj)

Pér té pérdorur faget e ankandeve online
pér té bleré ose shitur té mira materiale ose shérbime (psh eBay)

Pér té béré rezervime pér pushime ose
udhétime (psh. akomodimin, udhétimin, biletat e trenit ose avionit
etj.)

= Te pakten cdo jave, por jo cdo dite

Te pakten nje here, por jo cdo muaj

I o
B - o
e [
PR
B [
R e e [
o
e

‘I 11% 20%

8%

‘8%

15%
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4.5 Informacioni dhe kanalet e komunikimit

45.1 Aksesi te financat

Sondazhi né ményré té shkurtér shqyrton aksesin né tregjet financiare dhe né vecanti bankén, duke marré
parasysh njé llogari bankare, njé karté debiti ose krediti. Rezultatet e vlerésimit final tregojné se 47% e té
anketuarve kané njé llogari bankare, ndérsa 53% nuk kané njé té tillé. Rreth 39% e té anketuarve kané njé
karté debiti dhe vetém 9% e tyre kané njé karté krediti. Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, rezultatet
tregojné se numrii gytetaréve gé kané akses né tregun financiar éshté ulur pak, edhe duke pasur parasysh
llogarité bankare, kartén e debitit apo edhe kartat e kreditit.

Duke marré parasysh gjininé, 52% e té anketuarve meshkuj kané njé llogari bankare, ndérsa vetém 41% e
té intervistuarve femra kané njé llogari bankare. Rreth 43% e té anketuarve meshkuj kané njé karté debiti,
por vetém 36% e té anketuarve femra kané njé té tillé. Pér meé tepér, 9% e té anketuarve meshkuj e femra
kaén njé karté krediti. Rrjedhimisht, ekzistojné dallime gjinore né aksesin né tregun financiar, pasi ka mé
shumé shtetas meshkuj qé zotérojné njé llogari bankare, karté debiti ose karté krediti.

Po té vérejmé arsimim, ndryshimet midis grupeve jané mé té médha. Vetém 24% e té anketuarve gé
pérfundojné mé sé shumti njé shkollé fillore kané njé llogari bankare, ndérsa 51% e té anketuarve gé kané
pérfunduar sé paku shkollén e mesme kané njé llogari bankare dhe 79% e té anketuarve gé kané mbaruar
universitetin ose diplomén pasuniversitare kané njé llogari bankare. Dallimet jané t& médha mes grupeve
edhe kur merren parasysh kartat e debitit ose té kreditit. Nga ana tjetér, vetém 30% e té anketuarve mbi
55 vjec kané njé llogari bankare, por 55% e té anketuarve nén 55 vjec kané njé tendencé qé vazhdon edhe
pér pronésiné e njé karte debiti dhe krediti.

Figura 100: A keni ju ose njé pjesétar tjetér i familjes tuaj ...?

Krahasimore Sipas gjinisé
Vlerésimi bazé Vlerésimi W Vlerésimi final .
e Mashkull Femér
i ndérmjetém
Logari bankare = 50% 53% - Logari bankare | 52% 41%
Karté debiti 39% 41% - Karté debiti 43% 36%
Karté krediti 11% 15% i% Karté krediti 9% 9%
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Sipas edukimit i &
pas e o i Sipas moshés Nén 55 vjeg = Mbi 55 vieg
Pa arsim Arsimi 9 vjecar ose mé pak
Arsimi i mesém ose mé pak W Universitet

Logari bankare 16% 24% 51% - Logari bankare 55% -
Karté debiti ~ 16% 20% 40% - Karté debiti |~ 49% -

Karté krediti 16% 2% 7% '% Karté krediti 12% 3%

452 Pérvoja me disponueshmériné e informacionit nga institucionet publike

Cilésia e shérbimeve publike té ofruara ose té prodhuara nga agjencité publike kérkon procedura shumé
té garta dhe specifike administrative, pércakton rregullat dhe udhézimet uniforme, kushte dhe lista té
plota té dokumenteve té kérkuara. Nga ana tjetér, mungesa e procedurave administrative té pércaktuara
garté ka efekt té kundért né efikasitetin dhe efektivitetin e shérbimeve publike. Sidoqofté, edhe kur
ekziston njé sistem administrativ i pércaktuar garté pér procedurat né marrjen e shérbimeve publike,
gytetarét duhet té kené informacione té sakta dhe té plota pér té, né ményré qé té ofrojné shérbime
efektive. Prandaj, véshtirésité né marrjen e informacionit mund té démtojné sistemin e pérgjithshém té
ofrimit té shérbimeve publike. Késhtu, té anketuarit u pyetén nése ata kishin véshtirési né marrjen e
informacionit mbi shérbimet publike.

Rezultatet e vlerésimit final tregojné se vetém 7% e té anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé
institucion kané hasur véshtirési né marrjen e informacionit té€ nevojshém pér njé shérbim publik.
Rezultatet e fundit tregojné pak pérmirésime krahasuar me rezultatet bazé dhe ato té ndérmjetme, pasi
né té dyja kéto té fundit rreth 10% e té anketuarve deklaruan se kané hasur véshtirési. Duke u ndalur
vetém né rezultatet finale té anketuarit gé jetojné né zonat rurale hasin mé shumé véshtirési né marrjen
e informacionit té nevojshém né krahasim mé ata té zonave urbane (9% kundrejt 6%).

Figura 101: Kané pasur véshtirési né marrjen e Figura 102: Kané pasur véshtirési né marrjen e
informacionit - Krahasim informacionit — Sipas zonés sé banimit

Vlerésimi final
0, 0,

Vlerésimi i ndérmjetém

0, 0,
(N=1215) 10% Rural 9%
Vlerésimi bazé
(N=1373) 10% Urban 6%
0% 5% 10% 15% 0% 5% 10% 15%
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Kur shqyrtojmé kategori té tjera, vérehet se moshat e vjetra deklarojné se kané hasur véshtirési né
marrjen e informacionit té nevojshém , ndérsa ndryshimi éshté i vogél pérsa i pérket gjinisé (ku meshkuijt
hasin pak mé shumé véshtirési). Pér mé tepér, kur vérehet ndarja sipas indeksit té pasurisé, mé shumé té
anketuar nga shtresat e varféra kané hasur véshtirési né marrjen e informacionit, ndérsa gjithashtu té
anketuarit nga shtresat mé pak té arsimuara kané hasur pak mé shumé véshtirési.

Figura 103: Véshtirésité e hasura né marrjen e
informacionit — Krahasim

Femér 7.4%
Mashkull 6.8%
0.0% 5.0% 10.0% 15.0%

Figura 105: Véshtirésité e hasura né marrjen e
informacionit — Sipas nivelit té arsimimit

Universitet 6%

Arsim i mesém ose mé i

ulét %
Arsim 9 vjegar ose mé i
Julgét 8%
0% 5% 10% 15%

Figura 104: Véshtirésité e hasura né marrjen e
informacionit — Sipas moshés

Mbi 55 vjeg 9%

Nén 55 vjeg 6%

0% 5% 10%

15%

Figura 106: E Véshtirésité e hasura né marrjen e

informacionit — Sipas indeksit té pasurisé

MEé té pasur 6%
Mesataré 5%
Mé té varfér 10%
0% 5% 10%

*Analiza fokusohet né pérgjigjen “Po, uné hasa véshtirési né marrjen e informacionit té nevojshém”

15%
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Duke pyetur vetém té anketuarit gé kané hasur véshtirési, arsyet kryesore sipas té anketuarve jané
mungesa e ndihmés nga stafi (62%) dhe mungesa e qartésisé dhe thjeshtésisé sé rregullave dhe
procedurave (52%). Gjithashtu kishte edhe té anketuar gé nuk dinin se ku mund té marrin informacion
(25%), dhe té tjeré qé pérmendin mungesén e gartésisé dhe thjeshtésisé sé formularéve té aplikimit (23
%) si edhe faktin qé ata duhet té udhétonin shumé pér té pyetur pér shérbimet (22%).

Figura 107: Véshtirésité né marrjen e informacionit té nevojshém

Arsyet e pengesave

Nuk dija ku ta merrja Informacionin _ 25%
N 22%
Jam | moshuar pér té ndenjur né rradhé pér té marré... - 12%
I 7%
Stafi l institucionit nuk ndihmonte pér té marré informacionin e... _ 62%
B %
Nuk kishte sinjalistiké, fletépalosje, postera né dispozicion 0%
B o

Informacion i dhéné nga sinjalistika, fletépalosjet, posterat nuk... - 13%

Mungesa e gartésisé dhe thjeshtésisé sé rregullave dhe... _ 52%

Mungesa e gartésisé dhe thjeshtésisé sé formularéve té aplikimit _ 23%

Mungesa e stafit / mé pak se stafi i nevojshém né sportelet e... - 12%

Meé duhej té udhétoja larg pér té pyetur pér shérbimet

Kishte shumé rradhé

Nuk kishte pika (sportele) informacioni Brenda zyrave té...

Nuk mund ta merrja informacionin (ge mé duhej) nga...

Orare té kufizuara té punés sé stafit (né sportele / me publikun) - 11%
Varésia nga agjentét / ndérmjetésit - 7%

*Analiza fokusohet né pérgjigjen “Po, kam hasur véshtirési né marrjen e informacionit té nevojshém”

Duke marré parasysh popullsiné Rome, pérgindja e té anketuarve gé hasin véshtirési né marrjen e
informacionit té nevojshém éshté shumé mé e larté se popullata e pérgjithshme (Figura 108). Rezultatet
e vlerésimit final tregojné se 10% e té anketuarve Romé (N = 200) kané hasur véshtirési né marrjen e
informacionit té nevojshém, gé megjithaté jané pak mé té uléta se ato té vlerésimit té ndérmjetém (21%).

Figura 108: A hasét véshtirési né marrjen e informacionit té€ nevojshém pér ¢do té shérbim publik qé ju duhej né 12
muajt e fundit? Popullsia Rome (N=200)

m Jo, (Nuk kam hasur véshtirésité / Po, kam hasur véshtirési né marrjen Nuk kisha nevojé pér ndonjé shérbim publik
ka gene e lehté) e informacionit té nevojshém
Vlerésimi final 40% 10% 50%
Vlerésimi bazé 54% 23% 24%
Vlerésimi i
P 52% 21% 28%
ndérmjetém
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Kur u pyetén pér kanalet e komunikimit nga té cilat preferojné té marrin informacion, té anketuarit

cuditérisht zgjodhén mé shumé ballé pér ballé, ndérkohé gé kanalet né internet dhe kanalet e mediave

pasuan me njé ndryshim shumé té madh nga zgjedhja e paré. Duke marré parasysh vlerésimin e

ndérmjetém, ka njé rritje né shumicén e kanaleve, por njé rénie té konsiderueshme né rastet e kanaleve
té mediave. Rezultatet jané mjaft té njéjta kur merren né konsideraté gjithashtu zona e banimit dhe gjinia

(Figura 110).

Figura 109: Nga cilat kanale komunikimi preferoni té merrni informacion mbi shérbimet publike? -

Krahasuese

Vlerésimi bazé

Ballé pér ballé
Online
Me celular
Mediat (mjetet e...
Me telefon
Materiale te printuara /...
Shtypi

Tjetér

61%

16%

16%

39%

16%

6%

8%

1%

Vlerésimi i ndérmjetém

79%

20%

0%

15%

13%

1%

6%

22%

M Vlerésimi final

.

%

I3%

1%

Figura 110: Nga cilat kanale komunikimi preferoni té merrni informacion mbi shérbimet publike? - Sipas
gjinisé dhe zonés sé banimit

Rural

Ballé pér ballé

Online [20%

Me celular 20%

Mediat (mjetet e

0,
komunikimit masiv) PR

Me telefon 16%

Materiale te

0,
printuara /...3A’

Shtypi 2%

Tjetér 1%

85%

Urban

32%

28%

18%

18%

6%

4%

1%

74%

Mashkull

79%

29%

26%

19%

18%

4%

3%

1%

Femér

79%

25%

24%

21%

16%

5%

3%

1%
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45.3 Pérmirésimi i ofrimit té shérbimeve publike

Té anketuarve u éshté kérkuar qé té vlerésojné se cila nga listat e karakteristikave (praktikisht té gjitha
karakteristikat e njé pjese té ofrimit té shérbimeve) mund té pérmirésojé ofrimin e shérbimeve publike
dhe rezultatet e pérgjithshme tregohen né Figurén 111. Shpejtésia e pérpunimit éshté tipari qé té
anketuarit mendojné se mund té pérmirésojé mé sé shumti ofrimin e shérbimeve publike, ndérsa
menaxhimi i radhés, llogaridhénia e zyrtaréve dhe transparenca konsiderohen gjithashtu té réndésishme.
Numri i zyrave me njé ndalesé, mjedisi i zonés sé shérbimit dhe lexueshméria e formave jané ndér
atributet gé nuk kané nevojé té konsiderohen pér pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve publike.

Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, rezultatet e vlerésimit final tregojné njé rritje né nevojén pér
shpejtésiné e pérpunimit, menaxhimin e radhés, transparencén dhe llogaridhénien, por njé rénie té
theksuar né nevojén pér informacion pér shérbimet si edhe disponueshmérisé, rregullave dhe
procedurave té ofrimit té shérbimit.

Figura 111: Cfaré mendoni se mund té pérmirésohet né ofrimin e shérbimeve publike?— Popullsia e pérgjithshme

B Vlerésimi final Vlerésimi i ndérmjetém Vlerésimi bazé
Shpejtésia e procesit _ 55% 42%
Transparenca me qytetarét dhe bizneset _ 28% 19%
Pérgjegjégjshméria e zyrtaréve _ 29% 19%
Qartésia dhe thjeshtésia e formave té aplikimit _ 24% 7%
Informacioni né lidhje me shérbimet dhe disponueshméring,... _ 27% 18%
Menaxhimi i rradhés _ 30% 44%
Aksesi tek informacioni né lidhje me shérbimet dhe... [EESGIN 21% 12%
Sjellja e stafit _ 27% 26%
Shpejtésia dhe ményra né trajtimin e ankesave - 14% 6%
Vendndodhja e zyrave -% 10% 19%
Infrastruktura e zyrave - 10% 23%
Siguria e té dhénave personale .% 4% 4%
Oraret e punés pér ofrimin e shérbimeve -% 13% 14%
Numri | stafit .%, 1% 19%
Numri i “one-stop-shop-eve” (zyrave me njé ndalesé) .% 1% 5%
Lehtésité e zonés se shérbimit I4% 1% 3%
Lexueshmeéria (Té genit né gjendje pér té lexuar format e... I4% 2% 1%
Tieter 6% 4% 10%

Rezultatet nuk ndryshojné shumé edhe kur merret parasysh vetém popullsia mé e varfér, pasi shpejtésia
e pérpunimit konsiderohet si atribut gé mund té pérmirésojé mé sé shumti ofrimin e shérbimeve, e
ndjekur nga transparenca dhe pérgjegjshméria. Edhe né kété rast ka njé rritje né numrin e rasteve kur
gytetarét mendojné se shpejtésia e pérpunimit, transparenca dhe llogaridhénia mund té pérmirésojné
ofrimin e shérbimeve.
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Nga ana tjetér ekzistojné disa dallime té vogla kur merret parasysh popullsia Rome. Edhe né kété
rast shpejtésia e pérpunimit konsiderohet atribut gé mund té pérmirésojé mé sé shumti ofrimin e
shérbimeve, pasuar nga transparenca dhe e ndjekur nga pérgjegjshméria e zyrtaréve. Té
anketuarit gjithashtu mendojné se gartésia dhe thjeshtésia e formularéve té aplikimit, informacioni
né lidhje me shérbimet dhe disponueshmériné e ofrimit té tyre mund té pérmirésojné ofrimin e
shérbimeve publike. Pér mé tepér, nuk ka raste kur té anketuarit Romé mendojné se pérmirésimi
i lexueshmérisé ose mjediseve té shérbimit mund té pérmirésojné ofrimin e shérbimeve publike.

Figura 112: Cfaré mendoni se mund té pérmirésohet né ofrimin e shérbimeve publike? — Popullsia Rome

W Vlerésimi final Vlerésimi i ndérmjetém Vlerésimi bazé
Shpejtésia e procesit  [ISSSIE 51% 42%
Transparenca me qytetarét dhe bizneset |[|SSSN 30% 19%
Pérgjegjégjshméria e zyrtaréve [ISESIIN 30% 19%
Qartésia dhe thjeshtésia e formave té aplikimit  |[|E2SCHIIN 26% 7%
Informacioni né lidhje me shérbimet dhe disponueshmériné,... [|E2SCHIIN 26% 18%
Menaxhimiirradhés  |[IE0SIN 28% 44%
Aksesi tek informacioni né lidhje me shérbimet dhe... [ |26 24% 12%
Sjellja e stafit  [J2ESEN 24% 26%
Shpejtésia dhe ményra né trajtimin e ankesave [JIGS8I 15% 6%
Vendndodhja e zyrave  [JEl8s 11% 19%
Infrastruktura e zyrave  [J2% 10% 23%
Siguria e té& dhénave personale [JlD% 3% 4%
Oraret e punés pér ofrimin e shérbimeve  [JlD% 12% 14%
Numri | stafit  [J8P6 5% 19%
Numri i “one-stop-shop-eve” (zyrave me njé ndalesé) [6% 1% 5%
Lehtésité e zonés se shérbimit  [I5% 1% 3%
Lexueshméria (Té genit né gjendje pér té lexuar format e aplikimit... I 3% 1% 1%
Tieter W5% 6% 10%
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Figura 113: Cfaré mendoni se mund té pérmirésohet né ofrimin e shérbimeve publike? — Popullsia e varfér

M Vlerésimi final

Shpejtésia e procesit

Pérgjegjégjshméria e zyrtaréve
Menaxhimi i rradhés

Transparenca me qgytetarét dhe bizneset
Sjellja e stafit

Qartésia dhe thjeshtésia e formave té aplikimit

Informacioni né lidhje me shérbimet dhe disponueshméring,...

Aksesi tek informacioni né lidhje me shérbimet dhe...

Shpejtésia dhe ményra né trajtimin e ankesave

Numri | stafit

Oraret e punés pér ofrimin e shérbimeve

Vendndodhja e zyrave

Siguria e té dhénave personale

Numri i “one-stop-shop-eve” (zyrave me njé ndalesé)
Infrastruktura e zyrave

Lexueshmeéria (Té genit né gjendje pér té lexuar format e aplikimit
Lehtésité e zonés se shérbimit
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5.1 Rezultatet kryesore pér institucionet né fokus

Ky seksion pérmban rezultatet kryesore té 10 institucioneve gé jané né fokus té vecanté té projektit,
pérkatésisht:

1. Zyra e Regjistrimit e Pasurive té Paluajtshme (ZRPP) = (Agjencia Shtetérore e Kadastrave — ASHK)
2. Qendra Kombétare e Regjistrimit + Qendra Kombétare e Licencimit / Qendra Kombétare e Biznesit
(QKR+QKL / QKB)

Instituti Sigurimeve Shogérore (ISSH)

Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor (DPSHTRR)

Fondi i Sigurimit té Detyrueshém té Kujdesit Shéndetésor (FSDKSH)

Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile (DPGIJC)

Drejtoria e Pérgjithshme Detare (DPD)

Arkivi Qendror Teknik i Ndértimit (AQTN)

Ministria e Arsimit dhe Sportit / Qendra e Shérbimeve Arsimore (MAS/QSHA)

W oeoNOUL AW

Duke gené se Qendra Kombétare e Regjistrimit dhe Qendra Kombétare e Licencimit jané bashkuar né
Qendrén Kombétare té Biznesit, pérgjaté analizés sé rezultateve jané té shfaqura 9 institucione. Nga ana
tjetér, né vlerésimin e ndérmjetém Ministria e Arsimit dhe Sporteve éshté pérjashtuar sepse té gjitha
shérbimet publike té siguruara mé paré nga ajo tani ofrohen nga Qendra e Shérbimeve Arsimore, prandaj
analiza krahasuese béhet midis QSHA dhe MAS. Mé tej, né vlerésimin final, ZRPP éshté bashkuar me
ALUIZNI dhe kané krijuar Agjenciné e Kadastrés Shtetérore, késhtu qé rezultatet e késaj jave
korrespondojné me até institucion.

Késhtu, rezultatet kryesore pér sa i pérket indikatorit té kénagésisé ndaj shérbimeve dhe aksesit ndaj tyre,
si dhe vlerésimit té atributeve dhe eksperiencés me korrupsionin jané llogaritur dhe paraqitur pérgjaté
seksionit. Numri i té anketuarve qé kané kontaktuar té paktén njé nga 10 institucionet né fokus éshté
1147 né vlerésimin final, krahasuar me 1143 né vlerésimin e ndérmjetém dhe 1350 né até bazé. Ky numér
ndryshon pak nga vlerésimi i ndérmjetém duke nénkuptuar njé shkallé konstante aksesi té kétyre
institucioneve.

5.1.1 Aksesiné shérbimet publike

Si¢ éshté theksuar edhe mé paré, aksesi tek shérbimet publike vlerésohet nga lehtésia e aksesit drejt
institucioneve. Treguesi llogaritet si pérgindje e té anketuarve, té cilét kontaktuan té paktén njé nga 10
institucionet né fokus gjaté 12 muajve té fundit dhe vlerésuan procesin e marrjes sé shérbimit, pér té
gjitha institucionet e kontaktuara, si "té lehté" ose "shumé e lehté". Treguesi vlerésohet pér té gjitha
kategorité, duke pasur parasysh indeksin e pasurisé, gjining, zonat e banimit dhe moshén, me njé fokus
té vecanté né shtresén meé té varfér, femrat, banorét rural dhe popullsiné mbi 55 vjeg.

Figura 114 tregon rezultatet e ndara sipas indeksit té pasurisé. Né pérgjithési, treguesi i lehtésisé sé
aksesimit té shérbimeve publike éshté 68%, ose 68% e té anketuarve té cilét kané kontaktuar té paktén
njé nga 10 institucionet né fokus, e konsiderojné procesin e marrjes sé njé shérbimi publik si "té lehté"
ose "shumé té lehté". Duke pasur parasysh shtresat mé té varféra, vlerésimi final pér treguesin éshté 69%.
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Krahasuar me vlerésimin e ndérmjetém, ai final tregon pérparim né lehtésiné e aksesit né shérbimet
publike, pasi né vlerésimin e ndérmjetém éshté 67.7% e té varférve qé deklaruan se marrja e shérbimeve
nga institucioni i kontaktuar ishte "i lehté" ose "shumé i lehté". Figura 115, Figura 116 dhe Figura 117
tregojné rezultatet e treguesve té ndara respektivisht sipas gjinis€, zonés sé banimit dhe moshés.

Figura 114: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve publike pér institucionet né fokus sipas indeksit té pasurisé
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m Vlerésimi i ndérmjetém W Vlerésimi final

70.7%

Mesataré

67.4% 67.8% 67.7% 68.4% 68.1%

46%

M@ té pasur Total

Figura 115: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve Figura 116: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve
publike pér institucionet né fokus sipas gjinisé

Vlerésimi bazé m Vlerésimi

68% 66%

43%

Mashkull

i ndérmjetém

50%

68% 70%

Femér

publike pér institucionet né fokus sipas zonés sé

banimit
W Vlerésimi final Vlerésimi bazé m Vlerésimi | Vlerésimi final
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68% 68% 68% 66% 69% 69% 68% 68%
46% 46% 46% 46%
Total Rural Urban Total
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Figura 117: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve publike pér institucionet né fokus sipas moshés

Vlerésimi bazé M Vlerésimi B Vlerésimi final
i ndérmjetém
0,
70% 68% 63% 67% 68% 68%
55%
42%
Nén 55 vjeg Mbi 55 vjeg Total

Indikatori i matur pér popullsiné Rome, sikurse edhe né rastin e pérgjithshém, vlerésohet si pérgindje e
té anketuarve Romé, té cilét kané kontaktuar té paktén njé nga 10 institucionet né fokus gjaté 12 muajve
té fundit dhe kané vlerésuar procesin e marrjes sé shérbimit pér té gjitha institucionet e synuara té
kontaktuara, si "té lehté" ose "shumé té lehté". Figura 118 tregon rezultatin tregon indikatorit, i cili né
vlerésimin final tregon 65 % e té anketuarve té cilét kané kontaktuar té paktén njé nga 10 institucione, e
konsiderojné procesin e marrjes sé shérbimeve publike si "té lehté" ose " shumé té lehté". Figura 113 dhe
Figura 114 tregojné indikatorin sipas moshés dhe zonés sé banimit.

Figure 118: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve Figura 119: Indikatori i aksesit ndaj shérbimeve
publike pér institucionet né fokus — popullsia Rome publike pér institucionet né fokus — popullsia Rome
sipas gjinisé sipas zonés sé banimit
Vlerésimi bazé m Vlerésimi M Vlerésimi final Vlerésimi bazé m Vlerésimi M Vlerésimi final
i ndérmjetém i ndérmjetém

69% 679% 68% ¢ 0 69% g0 71% 71%

69% 659

52% 52%

Mashkull Femér Total Urban Rural Total

116



Ofrimi i Shérbimeve publike
me né gendér qytetarin IDRA Research & Consulting
Vlerésimi Final, Anketa Kombétare e Familjeve

5.1.2 Niveli i kénaqésisé me shérbimet publike

Pér té llogaritur nivelin e kénaqésisé sé gytetaréve me shérbimet publike vetém pér institucionet né fokus,
indikatori llogaritet si pérgindje e té anketuarve, té cilét kané kontaktuar té paktén njé nga 10 institucionet
dhe pohojné se jané “deri diku té kénaqur” ose “shumé té kénaqur” me shérbimin e marré.

Figura 120 tregon rezultatet e vlerésimit bazé dhe rezultatet e vlerésimit té ndérmjetém pér treguesit e
"kénagésisé me shérbimet publike pér institucionet né fokus" té ndara sipas indeksit té pasurisé. Né
vlerésimin final treguesi éshté né nivelin 71%, duke treguar se nga 1147 té anketuar gé kishin kontaktuar
té paktén njé nga 10 institucionet gjaté 12 muajve té fundit, 71% e tyre deklaruan se ishin "deri diku té
kénaqur" ose "shumé té kénaqur "me té gjitha institucionet e kontaktuara. Krahasuar me vlerésimin final,
vlerésimi i ndérmjetém pér treguesin éshté 72%, gjé gé tregon njé rénie té indikatorit pér institucionet né
fokus. Né vijim, Figura 121, 122 dhe 123 shfagin rezultatet e ndara respektivisht sipas gjinis€, zonés sé
banimit dhe moshés.

Figura 120: Indeksi i "Kénaqgésisé me shérbimet publike nga institucionet né fokus" sipas indeksit té pasurisé

Vlerésimi bazé  m Vlerésimi W Vlerésimi final
i ndérmjetém
100% A
80% 72%  71% 7% 71% 71%  71% 72%  71%
0,
60% 56%
40%
20%
0%
Mé té varfér Mesataré Meé té pasur Total
Figura 121: Indeksi i "Kénagésisé me shérbimet Figura 122: Indeksi i "Kénaqésis€é me shérbimet
publike nga institucionet né fokus" sipas gjinisé publike nga institucionet né fokus" sipas zonés sé
banimit
Vlerésimi bazé mVlerésimi | Vlerésimi final Vlerésimi bazé m Vlerésimi W Vlerésimi final
i ndérmjetém i ndérmjetém
73% g9 72% 73% 72% 71% 71% 699% 74% 72% 72% 71%

Mashkull Femér Total Rural Urban Total
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Figura 123: Indeksi i "Kénaqgésisé me shérbimet publike nga institucionet né fokus" sipas moshés

Vlerésimi bazé ® Vlerésimi M Vlerésimi final
i ndérmjetém
73% 71% 68% 70% 72% 71%
62%
53% 56%

Nén 55 vjeg Mbi 55 vjeg Total
Figura 124: Indeksi i "Kénagésisé me shérbimet Figura 125: Indeksi i "Kénagésisé me shérbimet
publike nga institucionet né fokus" — Popullsia Romé publike nga institucionet né fokus" sipas — Popullsia
sipas gjinisé Romé sipas zonés sé banimit
Vlerésimi bazé m Vlerésimi W Vlerésimi final Vlerésimi bazé m Vlerésimi W Vlerésimi final
i ndérmjetém i ndérmjetém
71% 72% 72%
" 63% D 62% 10 _ 63% % e 72%
° 61% 63% 63%
56%
Mashkull Femér Total Urban Rural Total
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5.1.3 Vlerésimi i atributeve
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Figura 126 tregon rezultatin e vlerésimit té atributeve pér institucionet né fokus. Rezultatet e vlerésimit

final tregojné njé ndryshim té vogél krahasuar me ato té vlerésimit té ndérmjetém — pasi disa nga atributet

paragiten me piké mé té larta dhe disa té tjera me piké mé té uléta se né vlerésimin e ndérmjetém. Mé
tej, jané paragqitur rezultatet pér ¢do atribut té ndara sipas institucioneve.

Figura 126: Vlerésimi i pérgjithshém i atributeve pér institucionet né fokus
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Figura 127: Vlerésimi i transparencés (pér institucionet né fokus)
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Figura 128: Vlerésimi i pérgjegjshmérisé (pér institucionet né fokus)
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Figura 129: Vlerésimi i paanésisé (pér institucionet né fokus)
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Figura 130: Vlerésimi i shpejtésisé sé procesimit (pér institucionet né fokus)
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Figura 131: Vlerésimi i saktésisé sé dhénies sé shérbimit (pér institucionet né fokus)
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Figura 132: Vlerésimi i lexueshmérisé sé formularéve (pér institucionet né fokus)
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Figura 133: Vlerésimi i pérshtatshmérisé sé orareve té zyrés (pér institucionet né fokus)
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Figura 134: Vlerésimi i pérshtatshmérisé sé vendndodhjes sé zyrés (pér institucionet né fokus)
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Figura 135: Vlerésimi i sjelljes sé stafit dhe komunikimi (pér institucionet né fokus)
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5.1.4 Eksperienca me korrupsionin

Duke pérfshiré vetém 10 institucionet né fokus, éshté vlerésuar eksperienca me korrupsionin pér secilin
nga institucione duke konsideruar dimensione té ndryshme té tij. (Té paraqitura tek Figura 136, Figura
137 dhe Figura 138).

Figura 136: Gjaté kontaktit tuaj me institucionin, &shté nénkuptuar (ose kérkuar) né ndonjé moment dhénia e
ryshfetit pér té marré shérbimin?
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Figura 137: Si do ta vlerésonit nivelin e korrupsionit né kéto institucione? Vetém ata gé vlerésuan me «té larté»
dhe «shumé té larté»(duke marré parasysh vetém pérgjigjet e kualifikuara)
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Figura 138: Si do ta vlerésonit nivelin e korrupsionit né kéto institucione? (Nése éshté kontaktuar ose jo)
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5.2 Profili i té anketuarve (i papeshuar)

Figura 139: Zona e banimit (e papeshuar) Figura 140: Gjinia e té anketuarve (e papeshuar)
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Figura 141: Mosha e té anketuarve (e papeshuar) Figura 142: Arsimi i té anketuarve (i papeshuar)
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Figura 143: Statusi i punésimit (i papeshuar)
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5.3 Profili i indeksit té pasurisé

Figura 144: Pajisjet né pronési
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Figura 146: Profili i indeksit té pasurisé — vetém rastet kur mé pak se 20% e shtresés sé varfér zotéron asetet

pérkatése
Mé té Té varfér Mesataré Té pasur MEé té pasur
varfér
Linjé telefoni fiks X 2% X 5% X 13% x  18% VvV 25%
Aparat fotografik X 2% X 4% X 3% X 12% VvV 28%
Videokamera X 3% X 3% x 1% X 4% Vv 21%
Lavatrice X 0% X 2% X 3% X 4% Vv 29%
Kondicioner X 2% X 12% X 17% Vo 41% VvV 83%
Mikrovalé X 4% X 15% Vv 39% Vv 51% VvV 82%
Kalorifer (pér ngrohje) X 5% X 11% Vv 21% Vv 32% VvV 36%
Ngrohés elektrik (jo X 12% Vv 30% Vv 36% Vo 41% VvV 47%
radiator)
Veturé X 16% Vo 20% Vv 37% Vv 50% VvV 74%
Automjete té tjera X 2% X 2% X 3% X 5% X 4%
Motorr, motogikleté, X 4% X 8% X 10% X  12% X 17%
skuter
Kuzhiné té veganté vV 40% Vv 59% Vv 62% Vv 60% Vv 70%
Ngrohje gendrore té X 1% X 1% X 1% X 4% X 10%
banesés ose pallatit
Figura 147: Té ardhurat e familjes — sipas rajonit dhe zonés sé banimit
B Urban M Rural M Verior Qendror Jugor
Mé pak se 5,000 AL Lek || 3% | {2 I3% 2% 8%
5,001-30,000 AL Lek  [JE25N aa% 3% 27% 33%
60,001 -100,000 AL Lek  [[2S50NIN | 2 19% 25% 16%
Mé shumé se 100,000 AL Lek [ | 0% I3% 10% 2%
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5.4 Rezultate shtesé

5.4.1 Institucionet e aksesuara

Figura 148: Institucionet e aksesuara — kontakti personal

% Ka kontaktuar t& pakt&n njg institucion ® Asnjé kontakt

Sipas gjinisé Sipas zonés

Urban
Rural
Femér

Sipas rajonit Sipas moshés

Qendror _-
Jugor _-

Nén 55 vjeg

Mbi 55 vjeg
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Figura 149: Institucionet e aksesuara — té kontaktuara personalisht ose nga njé anétar i familjes

7 Ka kontaktuar t& paktén njg institucion ® Asznje kontakt

Sipas gjinisé

Sipas rajonit

Sipas zonés
Sipas moshés
Nén 55 vjeg
Mbi 55 vjeg
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Figura 150: A e morét mé né fund shérbmin ?

DPGjC

DPShTRr

ISSH

ASHK

FSDKSh

SHKP

DPT

QKB

IDRA Research & Consulting

mPo mNéproces mlJo,nukekam marré shérbimin

Figura 151: A ishte e lehté pér ju té merrnit informacionin pér shérbimin publik té kérkuar?

DPGjC

DPShTRr

ISSH

ASHK

FSDKSh
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_

Total
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Figura 152: Si e keni mésuar procedurén né lidhje me marrjen e shérbimit? (Me shumé pérgjigje)

DPGjC DPSHTRr
(N=746) M Total (N=271) M Total
W Mé té varfér W Mé té varfér
Duke pyetur migté/té [ 44% e oo [ 36%
aférmit D 43% Duke pyetur miqté/té aférmit . 2%
Duke pyetur funksionarét né [N 63% Duke pyetur funksionarét né [N 69%
zyra P 67% zyra P ss%
Nga fagja e internetitté¢ | 5% Nga fagja e internetit té [l 7%
departamentit | 1% departamentit I 3%
Nga staf tjetér shtetéror Il 350/:4 Nga staf tjetér shtetéror B 4%
Népérmjet ndérmjetésve } gig’ Népérmjet ndérmjetésve I.ZO/S"(y
. (] 0
Media 0.1% Media
Zyrat e ADISA I 15’ Zyrat e ADISA | 1%
()
Portali e-Albania ‘I 02°2Au% Portali e-Albania | 1%
. B 7% . I 16%
Tjetér B % Tjetér B 5%
ISSH ASHK
(N=222) H Total (N=201) M Total
W MEé té varfér B MEé té varfér
Duke pyetur miqté/té aférmit _41(:@ Duke pyetur miqté/té aférmit ] 394;%
0 0
Duke pyetur funksionarét né [ 63% Duke pyetur funksionarét né [N 33%
zyra I 68% zyra 9%
Nga fagja e internetitté [l 7% Nga fagja e internetitté | 6%
departamentit departamentit | 1%
Nga staf tjetér shtetéror = 5;{2 Nga staf tjetér shtetéror = 680{'2
Népérmjet ndérmjetésve |I ;’;A’ Népérmjet ndérmjetésve I %3’
0 0
Media I 1% Media | 1%
Zyrat e ADISA = %‘ZZ Zyrat e ADISA I. 4;5;%’
Portali e-Albania 3% Portali e-Albania I 2%
. W 6% . B 5%
Tjetér . 5% Tjetér l 59
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FSDKSh
(N=158) M Total
B MEé té varfér
I 36%

Duke pyetur miqté/té aférmit

Duke pyetur funksionarét né
zyra
Nga fagja e internetit té
departamentit

Nga staf tjetér shtetéror
Népérmjet ndérmjetésve
Media

Zyrat e ADISA

Portali e-Albania
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. 82%
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B 4%
| 2%
| 1%

| 1%
| 1%
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M 3%
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I 30%
. 20%
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SHKP
(N=80) M Total
B ME té varfér
. 32%

Duke pyetur miqté/té aférmit

Duke pyetur funksionarét né
zyra
Nga fagja e internetit té
departamentit

Nga staf tjetér shtetéror
Népérmjet ndérmjetésve
Media

Zyrat e ADISA

Portali e-Albania

Tjetér

N 18%
e 80%
T 81%
| 2%

| 2%

I 3%

B %

| 2%

I 4%
| 2%
I 4%
B 5%

QKB

(N=55)

Duke pyetur miqté/té aférmit

Duke pyetur funksionarét né
zyra
Nga fagja e internetit té
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. 100%
M 7%

B 1%

100%
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I 4%

B 3%

B 10%
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5.4.2 Aksesi drejt informacionit dhe teknologjisé

Figura 153: Aksesi né internet sipas statusit té punésimit

| veté-punésuar (né sektorin jo-bujgésor) _—
Fermer (i vetépunésuar né bujgési) _—
punsuar | s

pronar biznesi [

Ne pension GG S

student/c [

shipiake [

papun: SR S

Invalid / (Né pamundési pér té punuar) __

Figura 154: Aksesi né internet — sipas rajonit Figura 155: Aksesi né internet — sipas zonés
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Figura 156: A keni ju njé “smartphone”? - sipas statusit té punésimit

m Po mJo

| veté-punésuar (né sektorin jo-bujgésor) g —— e
Fermer  vetepunésuar né bujasi) G55 ST

| punésuar [ e e
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Student/e [ osn

Sriepiake T

| papuné

Invalid / (Né pamundési pér té punuar)

Tjetér

Figura 157: A keni ju njé “smartphone”? —sipas rajonit  Figura 158: A keni ju njé “smartphone”? — sipas zonés
sé banimit
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Qendror _-
Urban

134



Citizen — Centric Service Delivery IDRA Research & Consulting
Final Assessment National Household Survey

Figura 159: A e pérdorni internetin ? — sipas statusit té punésimit

wPo mJo

| veté-punésuar (né sektorin jo-bujgésor)
Fermer (i vetépunésuar né bujgési)

| punésuar
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Student/e
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Invalid / (Né pamundési pér té punuar)

Tjetér

Figura 160: A e pérdorni internetin ? — sipas rajonit Figura 161: A e pérdorni internetin ? — sipas zonés sé
banimit
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Figura 162: A keni ndérmend qé té pérdorni internetin né 12 muajt e ardhshém? — sipas statusit té punésimit

= Po =Jo m DK/ NR

| veté-punésuar (né sektorin jo-bujgésor) ___
Fermer ( vetépunésuar né bujocs) 2560 I N
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Teter R

Figura 163: A keni ndérmend gé té pérdorni internetin  Figura 164: A keni ndérmend qé té pérdorni internetin
né 12 muajt e ardhshém? - sipas rajonit né 12 muajt e ardhshém? - sipas zonés sé banimit
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Figura 165: Sa shpesh e keni pérdorur internetit, gjaté 12 muajve té fundit, pér géllimet e méposhtme? — sipas
gjinisé dhe moshés

m Mashkull m Femér m Nén 55 vjeg
Per te hyre ne rrjete sociale (psh. Facebook, Netlog, Google+...) l4% .% llO%
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Figura 166: Sa shpesh e keni pérdorur internetit, gjaté 12 muajve té fundit, pér géllimet e méposhtme? — sipas

rajonit dhe zonés sé banimit
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gellime profesionale
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Per te administruar nje llogari bankare (psh. Internet
banking)

Per te kontribuar ne shkrime ne web ose blog
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Figura 167: A pérjetuat véshtirési né marrjen e informacionit té nevojshém pér ¢do té shérbim publik gé ju duhej

né 12 muajt e fundit? - sipas arsimit
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Figura 168: A pérjetuat véshtirési né marrjen e informacionit té nevojshém pér ¢do té shérbim publik gé ju duhej
né 12 muajt e fundit? — sipas statusit té punésimit
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Figura 169: Nga cilat kanale komunikimi preferoni té merrni informacion mbi shérbimet publike? - Sipas arsimit
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5.4.3 Struktura e indeksit té pasurisé

Tabela 6: Struktura e indeksit té pasurisé

Nr. Mijetet Nr. Mijetet

1 Telefon fiks 21 Furnizim me ujé (cezmé) nga rrjeti (ujésjellési)
2 Televizor me ngjyra 22 Ujé té ngrohté

3 Dekoder TV/TV me pagesé 23 Energji elektrike

4 TV kabllor 24 Sistem shkarkimi té ujérave té zeza né rrjet
5  Aparat fotografik 25  Ngrohje gendrore té banesés ose pallatit
6  Videokamera 26 Telefon celular

7 Frigorifer 27  Smartpheon

8  Lavatrice 28  Kompjuter (PC)

9 Lavastovilje 29  Laptop/ Notebook

10 Kondicioner 30  Tablet/iPad

11 Sobé pér gatim 31  Llogari bankare

12 Mikrovalé 32 Karté debiti

13 Sobé pér ngrohje 33 Karté krediti

14 Kalorifer (pér ngrohje) 34 Tualet né banesé

15 Ngrohés elektrik/reflektor 35  Kushtet e banesés

16 Makiné 36 Banesé jo e vogél

17 Automjete té tjera 37 Banesejo e errét

18  Motor, motogikleté, skuter 38  Ngrohje e pérshtatshme

19  Kuzhiné té vecanté 39  Gatia nuk pikon

20  Dush 40 Nuk ka mure apo dysheme me lagéshti
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