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MIRATIMIN E MANUALIT PER STANDARDIZIMIN E NGRITJES
DHE TE FUNKSIONIMIT TE SPORTELIT TE SHERBIMIT PUBLIK

N& mbéshtetie t& nenit 100 té Kushtetutés dhe t& neneve 35 e 36, t&
ligjit nr.13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé”, me propozimin e Zévendéskryeministrit, Késhilli 1
Ministrave

VENDOSI:
1. Miratimin e manualit pér standardizimin e ngritjes dhe t& funksionimit t&
sportelit t& shérbimit publik, q& i bashkélidhet kétij vendimi dhe &shté pjesé

pérbérése e tij.

2. Ngarkohen t& gjitha institucionet e administratés shtetérore, qg&
administrojné sportele shérbimi, pér zbatimin e kétij vendimi.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
t¢ Sportelit t¢ Shérbimit Publik

HYRJE

Ligjinr. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportelf né
Republikén e Shqipérisé” &shté pjesé e akteve ligjore t€ miratuara né fushén e ofrimiﬁ te
shérbimeve publike, t& cilat kan& pér qéllim t& krijojné€ njé sistem t&€ njésuar t&€ ofrimit t&
shérbimeve publike nga institucionet shtetérore si né nivel gendror ashtu edhe né nivel lokal,
duke respektuar parimet e organizimit dhe funksionimit t& administratés shtetérore, hartimin e
modeleve dhe pércaktimin e detyrimeve ligjore né fushén e shérbimeve publike. '

Qéllimi i ligjit &shté pércaktimi i rregullave t€ ofrimit t& shérbimeve publike nga institucioinet
e administratés shtetérore pérmes hegjes s& pengesave administrative dhe ofrimit t& tyre? né
ményré t& shpejté, efikase, transparente dhe cilésore, sipas parimit t& ndarjes s& zyrave pritése
nga ato pérgjegjése t& shérbimit dhe zhvillimit t& standardeve t& ofrimit t& shérbimeve pubfike
bazuar né parimet e kujdesit ndaj qytetarit. '

Agjencia e Ofrimit t& Shérbimeve Publike t&€ Integruara (ADISA) ushtron funksionet dhe
veprimtaring e saj administrative né bazg t& Ligjit nr. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér mény’;rén
e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipérisé” dhe si institucioni
pérgjegjés pér hartimin e modeleve i pércaktuar me Vendim t& Késhillit t& Ministrave nr. 3243,
daté 4.5.2016 “Pér pércaktimin e autoritetit p&rgjegjés pér hartimin e modeleve”, ka si funks;ion
t& ndérmarré, kryesisht ose mbi bazén e kérkesave t& institucioneve, nisma pér hartimin ose
ndryshimin e standardeve t€ ofrimit t& shérbimit |

Né kuadér t& procesit t&€ standardizimit t& shérbimeve dhe unifikimit t& ményrés sé& ofrimi:t t&
tyre, Ligji 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve publike né sportel né Republik'e';n e
Shqipérisé” né Kreun VI t& tij, parashikon se standardizimi i ményrés s€ ofrimit t& shérbiméve
publike né& sportel béhet sipas modeleve kombétare, si dhe modeleve emop1ane dhe
ndérkombétare, té cilat hartohen dhe pérshtaten si modele shqiptare nga autoriteti pérgj egjes
pér modelet, i cili do t& pércaktohet me vendim t& Késhillit t& Ministrave'.

Pér kété qéllim, ky Manual synon t€ p&rcaktojé standardet pé&r ngritjen dhe ﬁmksionimﬁn e
sportelit t& shé&rbimit, pavarésisht formés sé organizimit t& tij (sportel shérbimi, sporl‘iel [
dedikuar apo piké e shérbimit me njé ndalesé etj.), té cilat duhet t& merren parasysh nga t&
gjithé institucionet e administratés shtetérore q& ofrojné shérbime publike pér aq sa &shté e
mundur, bazuar né natyrén e shérbimeve q¢ ofrohen dhe kapacitetet respektive (standardet e
vendosura nga ky Manual kané vleré rekomanduese pér shérbimet qé ofrohen nga institucionet
e pavarura dhe njésité e geverisjes vendore?).

Manuali né terésiné e tij pércakton standarde bazuar n€ parimin e ndarjes s¢ zyrave prifése

(sporteleve t& shérbimit) nga zyrat pérgjegjése t&€ ofrimit t& shérbimit, pavarésisht nése keto
struktura administrohen nga i njéjti institucion apo institucione t&€ ndryshme.

i

|
! Neni 36, pika 1 e Ligjit nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né R.SH. '
2 Kéto modele mund t& béhen detyruese pér kété kategori institucionesh, né bazg t& marréveshjeve qé lidhen sgpas

pércaktimeve t& ligjit nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né Republikén e
Shqipérisg”. ;
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té¢ Sportelit t&€ Shérbimit Publik

Manuali synon t’u vijé né ndihmé institucioneve t€ administratés shtetérore gjaté ofrimit t€

shérbimeve publike né sportel.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionirinit
té Sportelit t& Shérbimit Publik

KUADRI LIGJOR

Ky manual &shté hartuar duke u bazuar né legjislacionin né fuqi qé rregullon ményrén e ofrimit
e shérbimeve né sportel dhe standardet e miratuara pér ndértimet, si vijon:

o

Ligji nr. 13/2016, daté 18.02.2018 “Pé&r ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve publike né spoftel
né Republikén e Shqipérise”;

Ligji nr. 8402, datg& 10.9.1998 “Pér kontrollin dhe disiplinimin e punimeve t& ndértimit”, i
ndryshuar; .
Ligji nr. 93/2014, daté 24.07.2014 “Pér pérfshirjen dhe aksesueshméring e personave me
aftési t& kufizuara”; '
VKM nr. 343, daté 04.05.2016 “Pér pércaktimin e autoritetit p&rgjegjés pér hartimin e
modeleve”; :
VKM nr. 68, daté 15.2.2001 “Pér miratimin e standardeve dhe té kushteve teknike t&
projektimit dhe t&€ zbatimit t€ punimeve t€ ndértimit”, e ndryshuar;

VKM nr. 1503, daté 19.11.2008 “Pér miratimin e rregullores pér shfrytézimin e hapésirave
nga ana e personave me aftési t€ kufizuar”.

Né rast t& konfliktit t& normave ligjore/nénligjore me kété Manual, zbatohet hierakia e
normave.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té Sportelit t&¢ Shérbimit Publik

QELLIMI

Qéllimi i k&tij Manuali éshté t& pércaktojé standarde pér ngritjen dhe funksionimin e sportelit
t& shérbimit pér institucionet e administratés shtetérore q€ ofrojné shérbime publike né sportel,
né ményré qé pérfituesit t& shérbimit t'i sigurohet aksesi né shérbime publike, njé pErvojé e
njétrajtshme dhe e parashikueshme né marrjen e shérbimeve, si dhe cilési e larté né pérfitimin
e tyre, pavarésisht institucionit pérgjegjés pér ofrimin shérbimit apo formés s& organizimit té
sportelit t& shérbimit.

OBJEKTI I MANUALIT

Manuali trajton aspekte teknike t& ngritjes dhe funksionimit t&€ sportelit t& shérbimit,
konkretisht aksesueshméring e sporteleve né raport me pérfituesit e shérbimit, pércaktimin e
standardeve t&é infrastrukturés fizike, sistemet TIK si dhe aspektet funksionale lidhur me
ndérveprimin mes sportelit t& shérbimit dhe pérfituesit t& shérbimit, kétij t& fundit dhe zyrés
pérgjegjése t& shérbimit, ményrén e raportimit dhe matjes sé performancés dhe rritjen e
kapaciteteve t& burimeve njerézore.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té Sportelit t& Shérbimit Publik

PERKUFIZIME

Né kété manual, termat e méposhtém kané kéto kuptime:
“4DISA” éshté Agjencia e Ofrimit t& Shérbimeve Publike t€ Integruara.

“Autoritet pérgjegjés” &shté njé institucion ekzistues apo njé institucion varésie, q€ krijohet me
vendim t& Késhillit t& Ministrave, sipas legjislacionit pérkatgs, t cilit i ngarkohen njé ose disa
nga detyrat, funksionet dhe kompetencat e pércaktuara né kété ligj.

“Institucion i administratés shtetérore”, “institucion i pavarur” dhe “njési e geverisjes
vendore” jané ato institucione, sipas kuptimit qé u jepet nga legjislacioni pérkatgs.

“Pérfituesi i shérbimit” &shté ¢do person fizik dhe juridik, shqiptar apo i huaj, 1 cili, n& bazg
t& kérkesés sé tij, pérfiton shérbimin publik. '

“Sporteli i shérbimit” &shté sporteli fizik dhe elektronike (hapésira e dedikuar shérbimi), ku
personat depozitojné kérkesén e tyre pér t& marré njé shérbim publik t€ caktuar dhe pérmes t€
cilit realizohet ofrimi i sh&rbimit si funksion i ndaré€ nga zyrat pérgjegjése té shérbimit.

“Shérbim publik” &shté produkti gé u ofrohet nga institucionet e administratés shtetérore, &
pavarura dhe t& geverisjes vendore, brenda juridiksionit t& tyre, personave fiziké dhe juridikg,
né bazé t& kérkesés sé tyre dhe q& rezulton né njé pérgjigje t&¢ formave té€ ndryshme, si
certifikaté, licencg, leje, vértetim etj., nga institucioni pérgjegjés, i parashikuar né ligj.

“Vlerésim i cilésisé” éshté procesi i vler&simit t& cilésisé sé ofrimit t& shérbimit publik, sipas
parashikimeve t& kétij ligji.

“Zyra pérgjegjése e shérbimir” &shté struktura prané ofruesit t€ shérbimit, e cila &sht& e
ngarkuar pér t& shqyrtuar kérkesat pér shérbim g€ vijné nga sportelet e shérbimit dhe nga pikat
e shé&rbimit me nj€ ndalesé.

“Dhomé serveri” éshté vendi fizik ku ruhen dhe géndrojné kryesisht serverét dhe pajisje té€ tjera
ndihmése q& nevojiten pér shérbimet e komunikimit, sinjalizimit dhe pajisje t€ tjera
elektronike.

“Open Space” &shté hapésira e dedikuar pér ofrimin e shérbimit pa barriera fizike dhe vizuale.
“PAK” jané personat me aftési t& kufizuar.

“TIK” i referohet Teknologjisé sé Informacionit dhe Komunikimit.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
t¢ Sportelit t¢ Shérbimit Publik

KAPITULLII- NGRITJA E SPORTELIT TE SHERBIMIT

1.1. Standardet e Infrastrukturés Fizike

Té pérgjithshme

Ngritja e sportelit t& shérbimit shogérohet me standarde t€ mirépércaktuara sa 1 takon
vendndodhjes sé sportelit, paraqitjes s& jashtme t& tij, si dhe organizimit t€ sportelit brenda.
Standardet e paraqitjes s& infrastrukturés fizike dhe organizimit t& sportelit synojné garantimin
e aksesit fizik né shérbime pér gytetarét, identifikimin e institucionit q& ofron sh&rbime,

identifikimin e shérbimeve g& ofrohen né sportel e orientimin me lehtési € qytetarit né procesin
e martjes sé& shérbimeve publike.

Hapésira e shérbimit &shté njé zoné pa kufizime e barriera ku pérfituesi i shérbimit 1&viz lirisht,
i orientuar nga fillimi e deri n& pérfundimin e aplikimit. Organizimi i hapésirés s¢ ofrimit té
shérbimeve pérbéhet nga zinxhiri i elementéve si vendodhja e késaj hapésire (godina apo
ndértesa), hapésira e pritjes, hapésira e marrjes sé¢ shérbimeve dhe elementét identifikues, jo
vetém té institucionit por edhe t& shérbimeve qé ky institucion ofron.

Vendodhja

Optimizimi i aksesit t& shérbimeve publike pér qytetarét fillon me pérzgjedhjen e vendndodhjes
pér krijimin dhe ngritjen e ambienteve t& ofrimit t& shérbimit, né ményré qé té jené sa mé afér
nevojave t& pérfituesit t€ shérbimeve. Vendodhja optimale pér ngritjen e sportelit apo grupit t&
sporteleve duhet t& pérmbushg kriteret € méposhtém:

1) Aférsia me qendrén e qytetit/fshatit;

i) Akses né transport publik;

1i1) Pozicionim né rrugé kryesore ose né aférsi té saj;
iv)  Té aksesueshme pér PAK

Hapésira e jashtme

Hapésira e jashtme e sportelit/sporteleve duhet t& pérfshijé elementét e méposhtém:
1) Sinjalistikén orientuese;

N& hapésirén e jashtme duhet t& vendoset sinjalistiké pér t€ orientuar fluksin e lévizjes sé
qytetaréve drejt ambjenteve t& brendshme. Elementét sinjalizues duhet t& jené lehtésisht t&
lexueshém dhe t& identifikueshém nga qytetari dhe duhet t& pérbéhen nga elementét e
méposhtém:

a) Emértimi i institucionit;

b)Tabela e Republikés sé¢ Shqipérisé ;

c) Sinjalistiké t& pikave te akesit ne godin€ (hyrjet);

d) Brandim i pergjithshem identifikues per institucionin;

Faqe 9 nga 23



Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té Sportelit té Shérbimit Publik

i1) Sinjalistiké informuese

Kjo tipologji e sinjalistikés i referohet vetém t& dhénave mbi shérbimet té cilat do t& ofroﬁen
né sportelin e shérbimit dhe pérbéhet nga elementét e méposhtém : '
a) Lista e shérbimeve
b) Tabela informuese ’

111) Kushtet e aksesit pér PAK
811 imm e kushteve Iehtesuese per personat me afte51 te kuﬁzuaxa ins

Figure | Sinjalistika e jashtme

1.2. Organizimi i Brendshém i

Organizmi i hapésirés sé brendshme duhet t& garantojé aksesueshmeri t& miré ndaj t& gji}tha
kategorive t& pérfituesve duke pérfshiré kétu dhe personat me aftési t& kufizuara. Ambj er'}ti i
martjes sé shérbimit duhet t& organizohet né formén “open space”, t€ mos keté barriera ﬁz1ke
dhe vizuale. Ambienti duhet t& keté njé skemé t& qarté t& fluksit t& l€vizjes s€ qytetarit c]ate

gjithé procesit t& aplikimit, nga momenti i hyrjes, informimit, marrjes s& shérbimit dhe da,ljes
|
nga godina.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té Sportelit t¢ Shérbimit Publik

Organizimi i brendshém duhet t& p&rmbajé elementét si mé poshte:

i) Hapésirén e Informacionit;

ii) Biletaring,;

iii) Hapésirén e vetéshérbimit (aty ku éshté e mundur);

iv) Hapésirén e marrjes sé€ Opinionit t& Qytetarit dhe depozitimin e ankesave;
v) Hapésirén e Ofrimit t& Shérbimit; dhe

vi) Hapésirén e Pritjes

Figure 2 Sporteli i Sherbimit

NE& rastin e ofrimit t& shérbimit pérmes sportelit t& vetém hapésirat e mésipérme duhet t&
pérshtaten sipas kushteve hapésinore t€ sportelit.

Né& rastin e ofrimit t& shérbimit pérmes sporteleve t& shuméfishta, hapésirat e mésip&rme
organizohen né hapésira t& dedikuara pér kété qéllim, lehtésisht t€ identifikueshme dhe t&
veguara nga njéra-tjetra.

N& organizimin e brendshém duhen parashikuar, aty ku &sht€ e mundur, ambiente né
mbéshtetése, si mé poshté:

i) Ambient ngrénie/shplodhés

ii) Ambient Teknik;

iii) Ambient Magazinimi / Ambient Arkive; dhe

iv) Ambientet e pritjes, t& pérshtatura pér t€ gjithé grupmoshat.
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Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionirinit
té Sportelit t& Shérbimit Publik

Sinjalistika orientuese

Né hapésirén e brendshme duhet t& vendoset sinjalistiké identifikuese lidhur me elementet
perberes se sportelit te sherbimit.Kjo sinjalistike duhet te jete e mirestrukturuar per nga menyra
e vendosjes dhe permbajtja, per te kryer funksionin e orjentimit te qytetarit.

Sinjalistika perbehet nga elementet e méposhtém: tabelé orientuese mbi l€vizjen e qytetareve
ne ambientin e brendshém si dhe sinjalistika e nevojshme per identifikimin e hapesires' se
martjes se opinionit te qytetarit dhe depozitimin e ankesave.

i) Tabela orjentuese drejt sportelit te sherbimit

ii) Tabela orjentuese drejt zones se pritjes

iii) Tabela e Sherbimit 3
iv) Tabela orjentuese te levizjes drejt daljes/daljeve

Sinjalistika informuese

Né& hapésirén e brendshme duhet t& vendosen elementét e nevojshém lidhur me mforrmrmn
e qytetarit pér shérbimet q& ofrohen ne sportel si mé poshté:

1) Lista e shérbimeve;

ii) Materiale informative dhe promocionale.

Kushte té aksesit pér PAK

e kushteve lehtesuese per personat me aftes1 1€ kuﬁzuara 1nst1tu010m duﬁlet

e hapesu ave nga pelsonat me aftes11: te kuﬁzuara

Dimensionet e hapésirés sé shérbimit

Dimensionet e nevojshme pér ofrimin e shérbimit né sportel né formé t& pérshtatshme
rekomandohet t& jeng:

i) Sporteli i sherbimit - 10 m?;
ii) Hapesira e pritjes — 10 m?; dhe
iii) Hapesira per qarkullim — 5Sm?.

Materialet e punés
Materialet e nevojshme pér funksionimin e sportelit t& shérbimit jané:

1) Tavoling;
il) Raft;
ii1) Sirtarier; dhe
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Standardizimii Ngritjes dhe Funksionimit
t¢ Sportelit té¢ Shérbimit Publik

iv) Materiale kancelarike.

Pajisjet TIK

Paisjet TIK t& nevojshme pér funksionimin e sportelit t&€ shérbimit jang:
i) Kompjuter;
ii) Printer;

iii) Skaner; dhe
iv) Telefon.

Rekomandohet vendosja né dispozicion e pajisjeve t&¢ mésipérme TIK sipas nevojave t& punés. N&
rastet kur nuk &shté e arsyeshme vendosja e njé printeri dhe skaneri specifik pér ¢do sportel,
punonjésit duhet t& aksesojné njé printer / skaner t& pérbashkét t€ vendosur né njé distancé tg afért.

N& rastin kur sporteli i sherbimit perdor sistemin elektronik te menaxhimit te radhes duhet t&
siguroje vendosjen dhe instalimin e pajisjeve t€ tjera si:

i) Call-Pad;

ii) Tabelg LED elektronike pér menaxhimin e radhés;

iii) Kioska e biletarisé.

Parametrat teknike pér funksionimin e sportelit té shérbimit

Vendosja dhe zbatimi i kritereve teknike mundéson krijimin e kushteve optimale t& ofrimit t&
shérbimeve né sportel, si dhe garanton shfrytézimin e ambienteve sipas parametrave t€ kérkuar.

Térésia e kritereve teknike t€ nevojshme pérfshin:

i) Furnizimi me energji t& vazhdueshme elekitrike;

i) Sistemi i ndricimit i pérshtatur sipas tipologjis¢ s€ ambienteve;
iii) Sistemi i mbrojtjes nga zjarri;

iv) Sistemi i furnizimit me ujé; dhe

v) Sistemi i aspirimit dhe kondicionimit.

Parametrat TIK

Sistemet TIK kané si qéllim pérmirésimin dhe automatizimin e proceseve € punés, duke ofruar
efektivitet né menaxhimin dhe pérpunimin e t& dhénave, si dhe zgjidhje teknike per
optimizimin e infrastrukturés.

Me qéllim ofrimin e shérbimit né ményré t&€ vazhdueshme dhe pa ndérprerje, jané té nevojshém
elementét si né€ vijim:

1) Rrjeti LAN;

ii) Dhoma e Serverit;

iii) Sistemi i Telefonisg;

iv) Sistemi i Menaxhimit t& Radhés;
v) Sistemi i monitorimit CCTV;
vi) Sistemi i Access Control.
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APITULLI I - MENYRA E FUNKSIONIMIT E SPORTELIT TE
SHERBIMIT

2.1. Funksionimi i sportelit t& shérbimit

Sipas Ligjit nr.13/2016 “Pér ofrimin e shérbimeve publike né sportel n&¢ RSH”, rolet e sportelit
t& shérbimit dhe zyrés pérgjegjése pér ofrimin e shérbimit jané t&€ ndara funksionalisht e
njgherazi jané plotésuese t& njéra-tjetrés. '

Sporteli i shérbimit éshté pérgjegjés pér:

i) Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi shérbimin/shérbimet publike q& ofron sporteh
dhe mbi statusin e kérkesés pér shérbim;

ii) Administrimin dhe depozitimin e kérkesés pér shérbim prané zyrés pérgjegjése per
ofrimin e shérbimit; .

iii) Lévrimin e shérbimit/produktit si rezultat i kérkesés pér shérbim (aty ku Eshté rasti) ;

iv) Administrimin dhe depozitimin prang zyrés pérgjegjése pér ofrimin e shérbimiﬁ te&
ankesés ndaj shérbimit. '

Ndérsa zyra pérgjegjése pér ofrimin e shérbimit &shté pérgjegjése pér shqyrtimin e kérke;s'e's
pér shérbim, pérgatitjen dhe 1&vrimin e produktit pérfundimtar/dokumentit zyrtar q& pérfitohet
nga qytetari né bazé t& kérkesés sg tij/saj e q&€ merr forma t&€ ndryshme si certifikaté, licerf:cé,
leje, vértetim etj. Rolet respektive t& sportelit t&€ shérbimit dhe zyrés pérgjegjése pér ofrimiin e
shérbimit jané qartazi plotésuese t& njéra-tjetrés né zinxhirin e ofrimit t& shérbimit me né folicus
qytetarin. ‘
Ng varési té rrethanave, forma e organizimit e sportelit t&€ shérbimit mund t& jeté dyllojésihe:
sportel i vetém shérbimi ose sportele t&€ shuméfishta shérbimi. N€ rastin e paré€, té gji!tha
funksionet kryhen nga sporteli i vetém i shérbimit e né t& dytin rekomandohet klyerJa &
funksioneve pérmes sporteleve t& dedikuara pér két€ qéllim.

;
Pavargsisht formés sé organizimit t& sporteleve, funksionimi i tyre do t€ bazohet né parimif} B
ndarjes s& kompetencave ndérmjet zyrave pritése nga ato pérgjegjése pér shérbimin si dhe
parimet e p&rcaktuara nga ligji nr. 13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t&€ shérbimeve publike né
sportel n& Republikén e Shqipérise” si vijon:

Parimet e pérgjithshme dhe té drejtat e pérfituesve té shérbimeve publike gjaté kétij pzocesz

Ofrimi dhe sigurimi i shérbimeve publike nga institucionet shtetérore, kryhet né baze 8

parimeve t& ligjshmérisé, mosdiskriminimit, objektivitetit, transparencés dhe propoxc1ona11tet1t

sipas kuptimit t& dhén& né Kodin e Procedurave Administrative. f
|

Gjithashtu shérbimet publike nga sportelet duhet t& ofrohen edhe né pérputhje me t& drejtét e
pérfituesve t& shérbimit sic hsté pércaktuar né kartén e qytetarit t& miratuar pér kété qéllim.
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Sistemi i Menaxhimit té Radhés

Sistemi i Menaxhimit t& Radhés konsiston n& menaxhimin e fluksit t€ pérfituesve t€ shérbimit
t& paraqitur prané sportelit t& shérbimit me qéllim depozitimin e kérkesés pér shérbim, pérmes
pajisjes s& kétyre t& fundit me bileté pritje né radhé pér marrjen e shérbimit apo né forma t&
tjera t& pérshtatshme pér kété qéllim.

Shpérmdarja e biletave t& radhés mund t& realizohet pérmes njé pajisjeje manuale t€ thjeshté
biletarie (rulon bilete) apo pérmes njé pajisjeje dixhitale t€ integruar.

Sistemi i thjeshté i menaxhimit té radhés

Aty ku pérzgjidhet pérdorimi i pajisjes sé thjeshté t& biletaris¢ (rulonit t& biletés), bileta e
gieneruar pérmban minimalisht numrit e radhés n& rend rrités. Pérdorimi i k&saj pajisjeje
rekomandohet né rast t& ofrimit t& shérbimit nga njé sportel i vetém, kjo dhe me géllim t&
reduktimit t& kostove t& instalimit t& njé sistemi dixhital. N& kété rast, pérfituesit e shérbimit
pajisen me bileté si pér marrjen ¢ informacionit prané sportelit, ashtu dhe pér depozitimin e
kérkesés pér shérbim.

NE rastin e sporteleve t& shuméfishta t& shérbimit e aty ku pérzgjidhet pérdorimi 1 paisjes sé
thjesht& manuale t& biletarisé, rekomandohet pajisja me bileté e pérfituesve t&€ shérbimit vetém
pér depozitim t& kérkesés pér shérbim dhe depozitim t&€ ankesés. Informacioni né kété rast
duhet ofruar né sportel t& dedikuar, pa patur nevojé pér pajisje me bileté.

Sistemi dixhital i menaxhimit té radhés

Aty ku pérzgjidhet pérdorimi i njé pajisjeje dixhitale t€ integruar pér menaxhimin e radhés,
sistemni konsiston né: kioskén dixhitale me ekran me prekje, pultin e thirrjes sé radhés né sportel
(Call Pad), tabelén e radhés né sportel (Counter Display) dhe ekranin LCD. Pérdorimi i kétjj
sistemi rekomandohet né rastin e ofrimit t& shérbimeve pérmes sporteleve t€ shuméfishta e t&
shérbimeve t&é mé shumé se njé institucioni t& administratés shtetérore.

Kioska e biletarisé

Kioska e biletarisé shfaq logot dhe emrat e institucioneve, shérbimet e t& ciléve ofrohen né
sportel dhe numrin e shérbimeve t& ofruara prej tyre, si dhe logon e biletés pér ankesa.

Gjaté pérdorimit t& kioskeés, qytetari mund:

i) T& pérzgjedhé institucionin, shérbimin e t€ cilit synon t€ pérfitojé apo t& pérzgjedhé
biletén pér ankesa;

ii) Té pérzgjedhé shérbimin e kérkuar nga lista e shérbimeve e shfaqur né ekran;

iii) Té pajiset me biletén e printuar nga kioska, e cila duhet t& pérmbajé emrin e shérbimit,
numrin e biletés, numrin e sportelit, numrin e personave né radhé dhe orén e l&shimit t&
biletés;

iv) Té& presé né hapésirén e pritjes;
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v) Té& paragitet prané sportelit pérkatés, pasi t& jeté shfaqur né ekranin LCD dhe tabelén e
radhés prané sportelit numri i biletés respektive. ‘

N& cdo rast, rekomandohet orientimi i qytetarit si pér pérdorimin e kioskés sé biletarisé ashtu
dhe pér orientimin drejt sportelit t& shérbimit, sidomos t€ grupeve vulnerabél. ‘

2.2. Informacioni

Sporteli i shérbimit ofron informacion pér pérfituesit e shérbimit sipas kérkesés s& kétyre t&
fundit. Informacioni mund t& jepet lidhur me shérbimet e ofruara nga sporteli apo ato t& ofrur'j;u'a
pérmes e-Albania, procedurén e aplikimit pér pérfitimin e njé shérbimi publik, statusiﬁ e
aplikimit, ményrén e organizimit dhe funksionimit t& sportelit apo tjetér informacion hdhur me
institucione t& tjera publike, shérbimet e t& cilave nuk ofrohen né sportel.

N& rastin e sportelit t& vetém té shérbimit, informacioni ofrohet nga ky i fundit. N& rasti té
sporteleve t& shuméfishta t& shérbimit, informacioni ofrohet nga sporteli i dedikuar pér k:été
qéllim, i vecuar nga sportelet e tjera dhe lehtésisht i identifikueshém e i aksesueshém. Roili i
kétij t& fundit &shté, ndér t& tjera, t& shérbejé si “filter” pér sportelet e tjera dedikuar ofrimit t&
shérbimit, duke mundésuar informim cilésor mbi shérbimet e ményrén e pérfitimit t€ tyre.

Informacioni mbi shérbimet ofrohet i standardizuar bazuar né Kartelat Informative, t& cilat
mund t’u vihen né dispozicion pérfituesve t& shérbimit t& printuara né sportel, p€rmes Qendiés
Telefonike t& Shérbimeve 11-800 dhe portalit qeveritar e-Albania. '

Cdo shérbim publik i ofruar né sportelin e shérbimit duhet t& jeté i mbuluar me Kafceilén
Informative pérkatése. Sporteli siguron disponueshméring e Kartelave Informative né sistemin
e vet IT (aty ku ekziston nj& i tillg) dhe i printon ato sipas kérkes€s, apo merr masa pér siguririnin
e tyre né tjetér formé t& pérshtatshme. Kartelat Informative japin informacion pér sa né vij 1m:
kodin e shérbimit, emértimin e shérbimit, pérshkrimin e shérbimit, qéllimin pér manjeb &
shérbimit, pérfituesit e shérbimit, dokumentet e kérkuara pér pérfitimin e shérbimit, emértirinin
e dokumentit pérfundimtar zyrtar t& pérfituar si rezultat i aplikimit pér shérbim, afatet pér
l&vrimin e shérbimit, tarifat e shérbimit, ményrén e pagesés, vlefshmériné e dokumentlt t&
gatshém, ményrén e ankimimit dhe bazén ligjore pér l€vrimin e shérbimit. i

Funksionet bazé té informimit

Né& ofrimin e informacionit sporteli i vetém i shérbimit apo sporteli i dedikuar pér kété qelhm
gshté pérgjegjés pér:
i) Pritjen e qytetarit dhe kujdesin ndaj kérkesave té tij; |

ii) Ofrimin e njé késhillimi t& shkurtér, t& qarté e térésor mbi nevojén e qytetarit per
pérfitimin e njé shérbimi;

iii) Ofrimin e informacionit mbi shérbimet gqé ofrohen prang sportelit dhe menylen e
pérfitimit t& tyre (bazuar né Kartela Informative);
iv) Informimin e pérfituesit t& aplikimit mbi statusin e aplikimit;
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v) Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi ményrén dhe formén e ankimimit apo mbi
statusin e ankesé&s s€ depozituar;

vi) Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi mundésiné e adresimit t& sugjerimeve dhe
opinioneve me qéllim pérmirésimin e cilésisé né ofrimin e shérbimit;

vii) Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi mundésing e denoncimit t€ rasteve korruptive
nga punonjésit e adminsitratés publike gjaté marrjes sé shérbimit jo vetém né sportel, por
edhe nga institucioni pérgjegiés pér l&vrimin e shérbimit, népérmjet Kutisé
Antikorrupsion dhe kanaleve t& tjera si Platforma e Bashk&qeverisjes;

viii)Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi mundésing e aksesimit t& shérbimeve online
népérmjet portalit qeveritar e-Albania;

ix) Pajisjen e pérfituesit t& shérbimit me bileté radhe dhe orientimin e kétij t& fundit drejt
sportelit t& dedikuar pér shérbim, aty ku shérbimi ofrohet pérmes sporteleve t&
shuméfishta té dedikuara pér kéte qéllim.

2.3. Sporteli i shérbimit (aplikimit)

Procesi i aplikimit konsiston né administrimin e kérkesés pér shérbim (aplikimi) nga sporteli i
shérbimit. Ky &shté funksioni bazé i sportelit t& shérbimit, i cili mundéson nisjen e procesit t&
marrjes sé shérbimit pérmes pranimit t& kérkesés pér shérbim, me qéllim [&vrimin e tij né favor
t& pérfituesit.

Administrimi i kérkesés pér shérbim kryhet nga sporteli i vetém i shérbimit ose nga sporteli 1
dedikuar pér kété qéllim, aty ku shérbimi ndaj qytetarit ofrohet pérmes sporteleve t&
shuméfishta. Pér administrimin e kérkesés pér shérbim sporteli pérdor sistemin e tij IT t&
aplikimit (aty ku ka njé t& till€) ose vepron manualisht me administrimin.

N& cdo rast, kérkesa pér shérbim administrohet bazuar né formularin pérkatés t& standardizuar
t& aplikimit. Ky i fundit i vihet né dispozicion aplikuesit pér plotésim né formé t& printuar ose
plotésohet né sportel pérmes sistemit IT t& aplikimit e né ¢do rast nénshkruhet nga aplikuesi.
Ne fund t& porcesit, aplikuesi pajiset dhe me njé kopje t€ apilikimit.

Pér shérbimet subjekt tarife, sporteli i shérbimit pajis aplikuesit me mandat-pagesén pérkatése.

Administrimi [ kérkesés pér shérbim

N& administrimin e kérkesés pér shérbim sporteli i vetém i shérbimit apo sporteli i dedikuar
pér kété qéllim &shté pérgjegjés pér:
i) Pritjen e aplikuesit sipas radhés, duke kontrolluar s& pari biletén e radh&s;
i) Verifikimin e identitetit t& aplikuesit apo t& tagrit t&¢ pérfagésimit (aty ku aplikimi
realizohet pérmes pérfagésuesit);
iii) Verifikimit t& dokumenteve t& nevojshme pér aplikim;
iv) Sigurimin pér saktésing e kérkesés pér shérbim;
v) Informimin e aplikuesit mbi shérbimin dhe ményrén e pérfitimit t€ tij, aty ku pérfituest
rezulton t& mos jeté i informuar né ményré t& pérshtatshme;
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vi) Informimin e aplikuesit mbi ményrén e ankimimit, aty ku ky i fundit rezulton t&€ mos J ete
i informuar né€ ményré t€ pérshtatshme;

vii) Vénien né dispozicion t& formularit t€ aplikimit p&r shérbimin e kérkuar dhe késhillimin
mbi ményrén e plotésimit (aty ku &shté e nevojshme);

viiil) Plotésimin e formularit t& aplikimit pér shérbim né sistemin pérkatés IT dhe vénien né
dispozicion t& tij pér nénshkrim nga aplikuesi (aty ku &shté rasti);

ix) Gjenerimin e kopjeve t& nevojshme t& formularit t& aplikimit dhe vénién né dispozicion
t& aplikuesit t€ nj& kopjeje;

x) Skanimin e kérkesés pér shérbim dhe dokumentacionit bashkélidhur né sistemin perkates
IT t& aplikimit (aty ku &shté rasti) dhe sigurimin fizik t€ dosjeve t& aplikimeve ditore;

xi) Lévrimin e shérbimit né sportel (aty ku shérbimi [&vrohet automatikisht); ;

xii) Gjenerimin e dokumenteve elektronike t& nevojshme pér pérfitimin e sherbmut t&
kérkuar, sipas autorizimit t& dhéné nga aplikuesi;

xiii) Pérpilimin e progesverbaleve pérkatése t& dorézimit t€ dosjeve t& aplikimit né perfund1m
t& orarit zyrtar t& punés.

2.4. Ankesat

Procesi i administrimit t& ankesave konsiston né pranimin e ankesave ndaj shérbimit dhe
ményrés sé ofrimit t& tij. Administrimi i ankesave kryhet nga sporteli i vetém i shérbimit ose
nga sporteli i dedikuar pér kété qéllim, lehtésisht i identifikueshém e i aksesueshém, 1 veguar
nga sportelet e tjeré, aty ku shérbimi ndaj qytetarit ofrohet pérmes sporteleve t& shuméfishta.
Pér administrimin e ankesave pér sh&rbim sporteli pérdor sistemin e tij IT t&€ ankesave (aty ku
ka nj& té till€) ose vepron manualisht me administrimin.

NE& rastin kur ankesa administrohet nga sporteli i vetém i shérbimit, ky i fundit vendos: né
dispozicion t& ankimuesit njé€ kuti t&€ posagme pér depozitimin e ankesés. |

N& cdo rast, ankesa ndaj shérbimit administrohet bazuar né formularin pérkatés' té
standardizuar. Ky i fundit i vihet n& dispozicion ankimuesit pér plotésim né& formé t& printuar

ose plotésohet né sportel pérmes sistemit IT t€ aplikimit e né ¢do rast nénshkruhet nga
ankimuesi.

Administrimi i ankesave

Né administrimin e ankesave sporteli i vetém i shérbimit apo sporteli i dedikuar pér kété qelhm

gshté pérgjegjés pér: ;

i) Vénién n& dispozicion t& ankimuesit t& formularit standard t& ankimimit dhe kutisé
pérkatése pér depozitimin e ankesave (aty ku aplikohet), si dhe késhillimin e arﬂqmugzsn
mbi ményrén e plot€simit t& formularit; |

ii) Pritjen e ankimuesit dhe verifikimin e biletés sé radhé&s (aty ku ankesa administrohet nga
sporteli i dedikuar pér kété qéllim); |
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iii) Verifikimin e identitetit t&€ ankimuesit apo t& tagrit t&€ pérfaqésimit (aty ku ankimimi
realizohet pérmes pérfaqésuesit);

1v) Sigurimin pér sakt&singé e depozitimit t&€ ankesés (aty ku ankesa administrohet nga
sporteli 1 dedikuar);

v) Informimin e ankimuesit mbi afatet e trajtimit t€ ankesés dhe statusit t& trajtimit t€ saj;

vi) Plotésimin e formularit t€ ankesés né sistemin pérkatés IT dhe vé€nien né dispozicion té
tij pér nénshkrim nga ankimuesi (aty ku &shté rasti);

vii) Gjenerimin e kopjeve t& nevojshme t&€ formularit t&€ ankesé€s dhe vénien né dispozicion té
ankimuesit t& nj& kopjeje;

viii) Skanimin e dokumentacionit provues, bashkélidhur formularit t& ankesés, aty ku ankesa
administrohet pérmes sistemit [T dhe sigurimin fizik t&€ dosjeve t€ ankesave;

ix) Pérpilimin e progesverbaleve pérkatése t€ dorézimit t&€ dosjeve t& ankesave né pérfundim
t¢ orarit zyrtar t& punés.

2.5. Ndérveprimi mes Sportelit t&€ Shérbimit dhe Zyrés Pérgjegjése té Ofrimit
té Shérbimit

Sportelet e shérbimit, pavarésisht nga forma e organizimit té tyre, funksionojné si njési e ndaré
nga zyra pérgjegjése pér shérbimin, arsye kjo e cila rrit domosdoshméring e pércaktimit té
detajuar t& procedurés dhe formés sé bashképunimit ndérinstitucional.

Ndérveprimi ndérmjet sportelit t& shérbimit dhe zyrés pérgjegjése t& shérbimit konsiston né
element&t e pércaktuar si vijon:

i) Dorézimi/Kalimi i aplikimeve dhe dokumenteve shoqérues (praktikés)

Dorézimi/kalimi i aplikimit nga sportelet e shérbimit né¢ zyrat pérgjegjése t& shérbimit,
realizohet elektronikisht népérmjet mjeteve t& teknologjisé s¢ informacionit dhe kur pér shkaqe
objektive, té cilat varen nga natyra e shérbimit q& ofrohet, ky komunikim nuk &shté i mundur,
atéherg zbatohen forma té tjera t€ komunikimit, t& njohura nga legjislacioni né& fuqi.

ii) Dorézimi i ankesave dhe dokumenteve shogérues

Dorézimi/kalimi i ankesave nga sportelet e shérbimit né zyrat pérgjegjése té shérbimit, kryhet
elektronikisht, népérmjet mjeteve t& teknologjisé s€ informacionit (nése ekziston njé sistem i
cili e lejon kété proces) dhe nése ky kalim nuk &shté i mundur, atéheré zbatohen rregullat e
pércaktuara nga ligji pér qarkullimin e dokumentacionit.

ii1) Komunikimi ndérinstitucional

Komunikimi ndérinstitucional pérfshin formén shkresore dhe até verbale (rekomandohet gé
edhe komunikimi verbal t&€ dokumentohet).

N& rastet kur sportelet e shérbimit administrohen nga njé institucion i ndryshém nga zyra
pérgjegjése pér shérbimin (pér analogji ADISA sipas pércaktimeve t€ ligjit nr. 13/2016),
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institucionet mund t& nénshkruajné marréveshje bashképunimi, né té cilén detajohen format,
procedurat dhe ményrat e bashké&punimit. '

Nése sportelet dhe zyrat pérgjegjése pér shérbimin jané pjesé e njé institucioni, titullari i tij
népérmjet njé akti t€ brendshém detajon ményrén dhe formén e bashképunimit, dorézimin e
praktikave, komunikimin dhe afatet, n& pérputhje me legjislacionit né fuqi.
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KAPITULLI I1l - RAPORTIMI, MATJA E PERFORMANCES DHE
ZHVILLIMI I KAPACITETEVE NJEREZORE

3.1. Matja e performancés sé sportelit t&€ shérbimit
Qéllimi

Me qéllim vlerésimin e cilésisé s& ofrimit t& shérbimit publik, rritjes s€ pérgjegjshmérisé t&
administratés gjaté ofrimit t& shérbimit, pérmirésimin e vazhdueshém té cilésisé s€ shérbimit

dhe transparencés né ofrimin e shérbimeve, sporteli i shérbimit raporton né bazé periodike mbi
performancén e tij.

Meényra e raportimit

Raportimet realizohen né bazé ditore/mujore/tremujore/gjashtémujore apo sipas tjetér
periodiciteti, t& parashikuar nga aktet e rregullimit t& brendshém t& institucionit pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimit. Rekomandohet pérdorimi i sistemeve TIK pér mbledhjen e t€ dhénave pér
qéllime raportimi dhe hartimi i raporteve pérkatése (aty ku éshté e mundur) ose pérdorimi i
pasqyrave Excel.

Objekti dhe ményrat e matjes sé performancés

Objekti i matjes s& performancés éshté ményra e ofrimit t& shérbimit né sportel dhe trajtimi i
ankesave t& depozituara aty, si dhe matja e kénaqésisé sé qytetarit me shérbimin, matja e kohés
s& l&vrimit t& shérbimit dhe vlerésimi i performancés sé operatoréve t€ shérbimit né sportel.

Matja e performancés realizohet pérmes aplikimit t& njé séré indikatoréve sasiorg e cilésoré
dhe mjeteve t& ndryshme pér mbledhjen e té dhénave.

Indikatorét e ofrimit t& shérbimit dhe trajtimit té€ ankesave

Indikator&t pér lévrimin e shérbimit dhe trajtimin e ankesave jan€ indikatoré sasior€ dhe njésia

e tyre matése &shté numér. Indikatorét qé sugjerohen té maten n€ periudhén raportuese pér kéto
aspekte jané:

i) Numri i aplikime té reja t&€ marra pér shérbim;

ii) Numui i aplikimeve t& mbartura nga periudhat paraardhése pér shérbim;
iii) Numri i shérbimeve t€ l1€vruara;

iv) Numuri i shérbimeve té [&vruara brenda afatit ligjor;

v) Numri i shérbimeve té l&vruara jashté afatit ligjor;

vi) Numri i ankesave té reja t& marra pér ofrimin dhe/ose [€vrimin e sh&rbimit;
vii) Numri i ankesave t& mbartura nga periudhat paraardhgse;

viii)Numri i ankesave té trajtuara/shqyrtuara;

ix) Numuri i ankesave t& trajtuara/shqyrtuara brenda afatit ligjor; dhe

x) Numri i ankesave té trajtuara/shqyrtuara jashté afatit ligjor.

Indikatorét pér matjen e kénaqésisé s€ qytetaréve
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Indikatorét  kénasésisé sé qytetaréve rekomandohet t&€ maten pé&rmes formularéve ' t&
standardizuar t& opinionit t& qytetarit si dhe pérmes sondazheve t€ drejtpérdrejta, sondazheve

online dhe tryezave t& pérbashkéta t& diskutimit me pérfituesit e shérbimit (focus-group), edhe
kéto pérmes formularéve té strukturuar.

Indikatorét sasioré, me njési matése numér, qé rekomandohet t& maten pér kété aspekt jan&:

1) Numri i vler€simeve pozitive pér ofrimin e shérbimit;
ii) Numri i sugjerimeve pér pérmirésimin e ofrimit t& shérbimit;
iii) Numri i rasteve korruptive t€ denoncuara nga pérfituesit e shérbimit.

Indikatorét cilésorg, me njési matése né shkallén superiore, g€ sugjerohen t& maten pér kété
aspekt jané:

1) Niveli i k€naqggsis€ me cilésing e ofrimit t&€ shérbimit;

ii) Niveli i kénaqésis€ me dhénien e informacionit;

iii) Niveli i kénaqgésis€ me ambientet e akomodimit;

iv) Niveli i k€naqésis€ me menaxhimin e radhés;

v) Niveli i kénaqgésis€ me respektimin e afateve ligjore pér l&vrimin e shérbimit;

vi) Niveli i kénagésisé me trajtimin/shqyrtimin e ankesave; dhe :
vii) Niveli i k€naqésis€ me profesionalizmin e punonjésve € ofrojng shé€rbimin né sportel.

Indikatorét pér matjen e koh&s sé lévrimit t€ shérbimit

Indikatorét pér monitorimin e kohés s& pritjes dhe t& aplikimit jang indikatoré sasioré dhe nj ésia
e tyre matése &shté koha (formati hh:mm:ss). Indikatorét q& sugjerohen t€ maten né per 1udhen
raportuese pér kété aspekt jané:

1) Koha mesatare e pritjes;

i1) Koha mesatare e pritjes pér sportel shérbimi;

ii1) Koha mesatare e aplikimit; dhe

iv) Koha mesatare e aplikimit pér shérbim pér punonjés.

Indikatorét pér matjen e performancés sé stafit

Indikatorét sasioré, me njési matése numér, q& sugjerohen té maten pér matjen e performancés
sé stafit jané:

i) Numri i vleré€simeve pozitive pér punonjésin e ofrimit t& shérbimit; dhe
il) Numri 1 vlerésimeve negative pér punonjésin e ofrimit t& shérbimit.

Indikatorét cilésoré q& sugjerohen t€ maten pér matjen e performancés s€ punonjésve t& 0fr1m1t
t€ shérbimit jané:

1) Trajtimi i aplikimeve nga punonjési i ofrimit t&€ shérbimit;

ii) Respektimi i kodit t& etikés nga punonjési i ofrimit t& shérbimit;

iii) Respektimi i orarit zyrtar nga punonjési i ofrimit t€ shérbimit;

iv) Ndérveprimi i punonjésit pér ofrimin e shérbimit me pérfituesin e shérbimit; dhe
v) Marrédhénia e punonjésit pér ofrimin e shérbimit me kolegét.
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3.2. Zhvillimi i kapaciteteve t&€ burimeve njerézore (trajnimet)

Oéllimi

Ofrimi i shérbimeve publike né sportel me cilési, eficensé e transparencé realizohet pérmes
zhvillimit t&€ vazhduesh&m t& kapaciteteve t& burimeve njerézore. Trajnimet e vazhdueshme pér
operatorét e shérbimit né sportel garantojné cilési né ofrimin e sh&rbimit dhe njétrajtshméri e
géndrueshméri n€ ményrén e ofrimit té shérbimit.

Meényra e zhvillimit dhe periodiciteti

Trajnimet zhvillohen né bazé t& kurrikulave dhe moduleve t& hartuara pér kété qéllim, ng
bashképunim me Shkollén Shqiptare t& Administratés Publike. Modulet e trajnimit mund t&
jen€ manuale dhe/ose virtuale.

Trajnimet zhvillohen né bazé periodike (tremujore dhe/ose gjashtémujore) apo sipas tjetér
periodiciteti, t& parashikuar nga aktet e rregullimit t& brendshém t& institucionit pérgjegjés pér
ofrimin e shérbimit. Pjesémarrja né trajnim &shté e detyrueshme pér operatorét e shérbimit ng
sportel.

Kurrikula bazé e trajnimit
Kurrikula bazg e trajnimit duhet t€ pérfshijé, por pa u kufizuar, n& temat si né vijim:
Zhvillimin e aftésive komunikuese dhe organizuese

1) Organizimi dhe funksionimi i administratés shtetérore

1) Komunikimi dhe puna né grup;

111) Menaxhimi i koh&s s&€ puné& mé eficencé;

iv) Zhvillimi i aft€sive personale;

v) Kénaggésia e gytetarit dhe zgjidhja e situatave konfliktuale;

Zbvillimin e aftésive teknike

1) Administrim t€ procedurave;

i) Njohje t& legjislacionit lidhur me ofrimin e shérbimeve publike; dhe

i1) Procedura teknike: ményra dhe forma e ofrimit té€ shérbimit publik, pérmbushja e afateve
kohore pér ofrimin e shérbimit, etj.

Rekomandohet ngritja e strukturave pérgjegjése nga té gjitha institucionet shtetérore pér
monitorimin e zbatimit té standardeve té pércaktuara sipas kétij manualli.
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