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Instituti Pér Kérkime Dhe Alternativa Zhvillimi - IDRA

IDRA éshté njé institut jo fitim prurés, jo geveritar i krijuar nga njé grup studiuesish me eksperiencé
né vitin 2000. IDRA promovon vlerat e lirisé dhe demokracisé, ekonomisé sé tregut té liré, dhe
shoqggérisé civile, dhe éshté vazhdimisht né shérbim té demokratizimit té shoqgérisé shqiptare dhe
procesit té integrimit né Bashkimin Europian.

Misioni i IDRA-s éshté gé té shérbejé si njé institut gé siguron ekspertizé si dhe njé uré efektive
ndérmjet komunitetit dhe institucioneve, duke gené i vémendshém ndaj problemeve me té cilat
ballafagohet shoqgéria shqiptare dhe duke rritur bashképunimin dhe dialogun jopartiak, etik, dhe
profesional.

SHENIM

Ky studim éshté pérgatitur nga Instituti pér Kérkime dhe Alternativa Zhvillimi (IDRA) me financimin
e Agjensisé pér Mbéshtetjen e Shoqérisé Civile (AMShC). Mendimet dhe piképamjet e shprehura né
kété studim jané té autoréve dhe nuk pérfaqésojné domosdoshmérisht mendimet e Agjensisé pér
Mbéshtetjen e Shogérisé Civile.




PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE

Studimi “Vizitat e Klientit Misterioz” - njé platformé vlerésimi pér té pérmirésuar shérbimet
publike me né gendér qytetarin” u krye nga Instituti pér Kérkime dhe Alternativa Zhvillimi
(IDRA), me mbéshtetjen e AMSHC (Agjensia pér Mbéshtetjen e Shogérisé Civile) dhe bashképunimin
e ngushté me Ministrin e Inovacionit dhe Administratés Publike, né periudhén kohore Shtator
2016 - Dhjetor 2016. Pér realizimin e kétij studimi u aplikua si instrument vlerésimi “Vizitat e
Klientit Misterioz”, instrument ky me pérdorim té gjeré né vlerésimin e dhénies sé shérbimeve
nga operatorét private, i cili po aplikohet pér heré té paré pér vlerésimin e shérbimit té ofruar
né institucionet publike.

“Klienti Misterioz” éshté njé vézhgues i trajnuar pér procedurat e shérbimeve publike, gé
ndérvepron me personelin e shérbimit ndaj gytetarit dhe kryen njé raportim té menjéhershém
né bazé té eksperiencés sé tij. Qéllimi i vizités sé klientit misterioz éshté testimi nése shérbimi
i ofruar plotéson standartet e deklaruara, vézhgimi i aftésive ndérpersonale té punonjésve,
vlerésimi i performancés sé tyre me synim identifikimin e pikave té forta dhe té dobéta gjaté
marrjes sé shérbimit duke treguar se ku nevojiten pérmirésime.

Vlerésimi éshté fokusuar né pesé dimensione kryesore me pércaktimet si mé poshté:
1. Koha e Pritjes 3. Cilésia e shérbimit 5. Ambienti
2. Ndérveprimi me punonjésin 4. Profesionalizmi i nénpunésit.

Indeksi i pegjithshém éshté njé kombinim i pikéve pér secilin dimension, ku né njé total prej
100%, pesha e secilit éshté: Koha e pritjes 10%, Ndérveprimi me punonjésin 35%, Cilésia e
shérbimit 15%, Profesionalizmi 15% dhe Ambienti 25% .

Institucionet Publike né té cilat u vendos té kryhet studimi jané 6 institucionet (degét e tyre né 12
qytetet géndra qarku) gé ofrojné shérbime dhe kané pasur numrin mé té madh té transaksioneve
pérgjate vitit 2015 té tilla si:

- Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile

- Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve

-  Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor
- Zyra e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme

- Qendra Kombétare e Biznesit

- Instituti i Sigurimeve Shogérore




GJETJET KRYESORE TE STUDIMIT

Secila prej degéve té institucioneve u vizitua 4 heré, né intervale té ndryshme kohore, nga
klienté té ndryshém, té cilét pérvec pyetésorit pér secilin nga 5 dimensionet ishin té trajnuar pér
12 skenaré té ndryshém, nga dy pér institucion.

Gjéndja e pérgjithshme e institucioneve né Shqipéri paragitet né nivel mesatar (77/100 piké né
total). Né térési té gjitha dimensionet, pérvec kohés sé pritjes, kané njé vlerésim gé varion nga
72-79/100 piké. Dimensioni mé pak i vlerésuar (72/100 piké) éshté profesionalizmi i punonjésve.
Koha, si pérllogaritje e kombinimit té kohés sé pritjes né radhé dhe kohés sé ndérveprimit me
punonjésin, éshté dimensioni me performancén mé té larté dhe géndron né nivelin «Miré» né
shkallén e vlerésimit (81/100 pike).

Nése situata analizohet né nivel vizite, vihet re se mé shumeé se gjysma (69% ose mée saktée 245/300)
e vizitave, jané vlerésuar né nivel mesatar ose mbi mesatar, megjithaté vlen té pérmendet se
né 55 vizita té kryera vlerésimi éshté né nivelin nén mesatar té shkallés sé vlerésimit dhe kané
nevojé pér pérmirésim elementé té ndryshém.

Institucioni i cili &shté vlerésuar me pikét mé té larta (83/100 pike), duke performuar né nivele
«Afér Standardit», éshté Qendra Kombétare e Biznesit (QKB). Punonjésit e kétij institucioni
ofrojné me mirésjellje njé shérbim té mireé, né kohé té kénagshme pér qytetarin.Institucioni
i dyté renditet Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve (DPT), e cila gjithashtu géndron né nivelin
«Afér standardit», por me dy piké mé pak (81/100 piké) se QKB. Ndérkohé, institucioni me pikét
mé té uléta (67/100 piké) rezulton té jeté Zyra e Rregjistrimit té Pasurive té Paluajtshme (ZRPP).
Ky éshté i vetmi institucion qé ka performuar né nivelin «Dobét» né kété studim.

Nése rezultatet e studimit analizohen né nivel dege, vérehet se 3 degét qé kané performuar mé
miré jané : QKB Tirané (96.1/100 piké), DPGJC Korcé (94.2/100 piké) dhe DPT Durrés (92.7/100
piké). Ndérkohé degét me performancén mé té dobét jané: ZRPP Gjirokastér (48 piké) ZRPP
Shkodér (49.5 /100 piké) dhe ZRPP Vloré (55.1/100 piké).

Qendra Kombétare e Biznesit, éshté vlerésuar si institucioni mé i miré. Shérbimi i ofruar nga ky
institucion vlerésohet té jeté né nivel «Afér Standardit». Né pjesén mé té madhe té vizitave (79%
ose 34/48), QKB ka performuar né nivelin mesatar té performancés ose e ka kaluar até. Dega e
Tiranés éshté dega me vlerésimin me té larté.

Drejtoria e Péergjithshme e Tatimeve (DPT) ka performuar kryesisht miré gjaté vizitave té
klientit misterioz. Ky institucion gjendet né nivelin “Afér Standardit” dhe renditet si institucioni i
dyte pér nga vlerésimi. Dega g€ ka arritur vlerésimin mé té larté duke arritur standardin (93/100
piké) éshte DPT Durrés.

Situata né zyrat e Drejtorisé sé Pergjithshme té Shérbimeve té Transportit Rrugor (DPSHTRr)
paraqgitet né nivele mesatare vlerésimi (78/100 piké). Dega mé e miré e kétij institucioni ka
rezultuar DPSHTRr Shkodér e cila i shérben qytetaréve né nivele afér standardit.

Institucioni i Sigurimeve Shogérore gjendet né nivelin mesatar té shkallés sé vlerésimit (76/100
piké). Dega mé e miré e kétij institucioni éshté ISSH Korcé e cila éshté vlerésuar me 88/100 piké
dhe gjendet né nivelin “Afér Standardit”.

Performanca e pérgjithshme e Drejtorisé sé Pérgjitshme té Gjendjes Civile vlerésohet té jeté
né nivel mesatar. Né rajonin jug-lindor té Shqipérisé ka pasur njé numér meé té madh vizitash té
vlerésuara pozitivisht, se né rajonet e tjera. Né kété zoné ndodhet edhe dega mé e miré e kétij
institucioni “DPGJC Korcé”, e cila éshté vlerésuar né térési me 94/100 piké.

Zyra e Regjistrimit té Pasurive t€ Paluajtshme éshte vlerésuar me 67/100 piké duke u pozicionuar
né nivelin “Dobét”. Dega mé e miré e kétij institucioni éshté ZRPP Durrés, e cila gjendet né
nivel afér standardit Dega mé problematike ka rezultuar ZRPP Gjirokastér (48/100 pike) e cila
vlerésohet né nivelin dobét.




Metodologjia e Studimit

Dy prej objektivave kryesore né SNRAP (STRATEGJIA NDERSEKTORIALE E REFORMES NE
ADMINISTRATEN PUBLIKE) 2015 - 2020 jané pérkatésisht:

1) Objektivi 4: Fuqizimi i strukturave té administratés publike me géllim pérmirésimin e
ofrimit té shérbimeve ndaj publikut.

2) Objektivi 5: Shérbime publike té pérmirésuara, té aksesueshme, dhe té integruara
duke reduktuar mundesité pér korrupsion dhe forcimin e etikés né ofrimin e shérbimeve
publike.

Pér té krijuar njé panoramé té garté té ofrimit té shérbimeve né institucionet publike né
pérputhje me objektivat e mésipérm, IDRA (Instituti pér Kérkime dhe Alternativa Zhvillimi) me
mbéshtetjen e AMSHC (Agjensia pér Mbéshtetjen e Shoqérisé Civile) aplikoi njé instrument gé
pérdoret gjerésisht né vlerésimin e dhénies sé shérbimeve nga operatorét privaté “Vizitat e
Klientit Misterioz”. Ky instrument po pérdoret pér heré té paré né institucionet publike dhe né
pérfundim té studimit do té jepen ¢cmime pér institucionet/degét me vlerésimin mé té mirée.
Rezultatet e studimit nuk do té shérbejné vetém pér vendosjen e praktikés sé miré té ndarjes sé
¢cmimeve pér institucionin mé té miré pér cdo vit, por nga gjetjet e studimit do té mundésohet
pérmirésimi i dimensioneve gé rezultojné problematike.

Vézhgues i trajnuar qé ndérvepron me personelin e shérbimit ndaj qytetarit
dhe kryen njé raportim té menjéhershém né bazé té eksperiencés sé tij.

Cfaré éshté klienti

L. Ai bén njé fotografim té ngjarjeve aktuale gjaté ofrimit té shérbimit.
misterioz?

Tregon né ményré profesionale se ¢faré béjné punonjésit dhe jo opinionet
e qytetaréve.

Té testojé nése shérbimi i dhéné plotéson géllimet dhe standardet e

Cilat jané deklaruara.

IR Ui Té vézhgojé né fshehtési dhe té vlerésojé funksionet administrative dhe
aftésité ndérpersonale té punonjésve.

misterioz?

Té vlerésojé profesionalizmin, cilésiné e shérbimit dhe paragitjen.

Té identifikojé pikat e forta dhe té dobéta gjaté marrjes sé shérbimit dhe
té tregojé se ku nevojiten pérmirésime.

Ofron késhilla dhe informacion pér sa i pérket veprimeve gé do té

Cilat jané pérmirésojné profilin e pérgjithshém té institucionit.

pérfitimet?

Ndihmon né evidentimin e pikave ku duhet pérmirésuar dhénia e shérbimit.

Té trajnuar pér procedurat e shérbimeve publike.

LOEBELERUEEE Mé pak té anshém dhe mé shumé objektivé se qytetarét aktualé.
misteriozé?

Nuk japin informacion vullnetarisht, por mundésojné informacion atéheré
kur kérkohet.




Obijektivi i Studimit

Objektivi i kétij studimi éshté monitorimi dhe vlerésimi i standardeve té dhénies sé shérbimeve
né institucionet publike dhe degét e tyre né territor.

e Vlerésimi fokusohet né pesé aspekte kryesore:
» Koha e pritjes
» Ndérveprimi me punonjésin
» Cilésia e shérbimit
»  Profesionalizmi i népunésit

» Ambienti i jashtém dhe i brendshém

Qasja né Institucione
Pérgjaté vitit 2015 institucionet publike gé ofrojné shérbime kané pasur mbi 7 miljoné
transaksione, prej té cilave shumica dérrmuese jané ofruar nga gjashté institucione si mé poshté :
Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile (rreth 4 miljone)
Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve (750.000)
Drejtoria e Pérgjitheshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor (435.000)
Zyra e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme (397.000)
Qendra Kombétare e Bizneseve (353.000)

Instituti | Sigurimeve Shogérore (160.000)

Nisur nga sa me sipér u vendos qé pjese e studimit népérmjet “Vizitave té Klientit Misterioz” té jené
pikérisht institucionet e mésipérme dhe mé konkretisht degét e tyre né 12 qytetet gendra qarku
(megénése numri mé i madh i transaksioneve kryhet pikérisht né kéto degé€). Secila prej degéve té
¢do institucioni éshté vizituar 4 heré né intervale té ndryshme kohore nga “klienté” té ndryshém.

Pérvec pyetésorit me pyetje pér secilin prej pesé dimensioneve gé jané vlerésuar, pér secilin
institucion “klienti misterioz” éshté trajnuar mbi skenaré té mundshém shérbimi. Né total jané
aplikuar 12 skenaré, nga dy pér ¢do institucion:
1. Qéndra Kombétare e Biznesit:
“Mbyllja e biznesit-¢’regjistrimi”
“Ndryshim né regjistér-shtim aktiviteti”
2. Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve:
“Vertetim shlyerje detyrimesh (SHPK)”
“Vertetim shlyerje detyrimesh (Individ)”

3. Drejtoria e Pérgjithshme e Shérbimeve té Transportit Rrugor:
“Mjet i bleré jashté shtetit”

“C’rregjistrim i pérhershém i mjetit”




4.

5.

6.

Instituti i Sigurimeve Shogérore:

“Pension i Plegérise”
“Leje barrélindje”
Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile:
“Transferimi né njési tjetér”
“Rregjistrimi i martesés”
Zyra e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme:
“Informacion pér léshimin e Vértetimit té pronésisé”

“Léshim té kopjes sé kartelés sé pasurisé”

Pércaktimi i dimensioneve

Koha e pritjes éshté njé pérllogaritje e kohés sé pritjes né radhé dhe kohés sé
ndérveprimit me punonjésin.

Ndérveprimi me punonjésin éshté njé vlerésim i sjelljes sé punonjésit gjaté
ndérveprimit me klientin. Né kété seksion maten aspekte si mirésjellja, mirépritja,
meényra e komunikimit etj.

Cilésia e shérbimit éshté vlerésimi né térési i informacionit dhe shérbimit qé i jepet
qytetarit. Vlerésohen aspekte si saktésia dhe qartésia e informacionit.

Profesionalizmi éshté vlerésimi i nivelit té ekselencés dhe kompetencés gé pritet nga
punonjésit e institucionit, njohurité né shérbimet e ofruara dhe saktésia né transmetimin
e tyre.

Ambienti éshté vézhgimi i paragitjes sé brendshme té njésisé qé vizitohet.

Indeksi i pégjithshém éshté njé kombinim i pikéve pér secilin dimension, ku pesha e
secilit éshté:

Koha e pritjes 10%
Ndérveprimi me punonjésin 35%
Cilésia e shérbimit 15%
Profesionalizmi 15%
Ambienti 25%
Total 100%

Shkalla e Vlerésimit té Standardit i klasifikon degét bazuar né pikét e pérgjithshme qé
ato mbledhin nga 0-100. Ku 100 do té thoté se cilésia maksimale e standardit té kérkuar
éshté arritur.

Standardet e cilésisé nuk mund té arrihen pérgjysmé, standardi ose arrihet ose jo.




o Duke u bazuar né sa mé sipér, éshté vendosur se cdo degé gé merr deri né 50.9 piké do
té konsiderohet si “jashté standardit” dhe té gjitha ato degé qé marrin nga 91-100 piké
do té konsiderohen se e kané arritur standardin plotésisht. (Referoju grafikut mé poshté)

Mé poshté listohen dimensionet gé jané vlerésuar né ¢do degé si dhe elementét e vecanté gé jané
matur pér secilin dimension.

Ndérveprimi me punonjésit
o Mirépritja

« Vémendja ndaj qytetarit

» Mirésjellja

o Shérbimi i miré/efektiv

« Respektimi i personave te tjeré

Cilesia e sherbimit
e Orari i afishuar

» Ndérveprimi aktiv me gytetarin

« Njohurité dhe kompetencat e punonjésit

» Gadishméria né pérgjigje

 Qartésia dhe kuptushméria e informacionit
« Mbyllja e bisedés né ményré migésore

Profesionalizmi
o Respektimi i rradhés

« Ruajtja e konfidencialitetit

« Toni dhe volumi i zérit gjaté bisedés me gytetarin

» Nuk flitej pér céshtje personale

« Nuk dégjoheshin punonjés me z€ té larte

« Etiketat korrespondonin me punonjésin
Ambienti

« Hapésiré e mjaftueshme mes punonjésve

» Hapésire e mjaftueshme mes qytetaréve
« Pastértia né dege

» Muret jané lyer dhe jané té rregullt

» Ka zoné recepsioni/informacioni

» Ka zone pritje

« Zona e pritjes ka karrige

« Karriget jané té rregullta

 Tryezat jané té rregullta

« Sistem funksional ndricimi

o Ajri éshté i freskét




GJETJET E STUDIMIT

Vlerésimi i Pérgjithshém
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Vlerésimi i pérgjithshém i institucioneve té pérfshira né studim paragitet né nivel mesatar
(77/100 piké né total).

Né térési té gjitha dimensionet, pérvec kohés sé pritjes, kané njé vlerésim qgé varion
nga 72-79/100 piké. Dimensioni mé pak i vlerésuar (72//100 piké té mundshme) éshté
profesionalizmi i punonjésve.

Koha, njé pérllogaritje e kombinimit té kohés sé pritjes né radhé dhe kohés sé ndérveprimit
me punonjésin, éshté dimensioni me performancén mé té larté dhe géndron né nivelin
«Miré» né shkallén e vlerésimit (81/100 piké).




Standardi i Arritur (%)

Standardi i Pérgjithshém

® Jashté Standardit Shumé Dobét Dobét Mesatar m Afér standardit m Standard i arriré

8% 13% 15% 31% 23%

*Sipas Rajonit

Jug-Peréndim migym10% 15%
Jug-Lindje 8% 10%
Veri m10%WmA4%"15%
Qendér 10% ""10%

« Nése situata analizohet né nivel vizite, mé shumé se gjysma (69% ose 245/300) e vizitave, jané
vlerésuar né nivel mesatar ose mbi mesatar.

e Ky rezultat éshté i kénagshém, megjithaté duhet té mos na dalé nga vémendja fakti se né 31%
ose 55/300 té tyre, kéto vizita géndrojné nén nivelin mesatar té shkallés sé vlerésimit. Pra
né degét ku jané kryer ato ka nevojé té ndérhyhet pér té pérmirésuar elementé té ndryshém.

o Vizitat e vlerésuara mé negativisht rezultojné té jené kryer né zonén jug-lindore té Shqipérisé.

Vlerésimi pér cdo institucion
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Koha Sjellja Cilésia Profesionalizmi Ambjenti Indeksi pérgjithshém
e punonjésit e Shérbimit

o Institucioni i cili éshté vlerésuar mé shumé (83 /100 piké), duke performuar né nivelin «Afér
Standardit», eéshté Qendra Kombétare e Biznesit (QKB). Punonjésit e kétij institucioni ofrojné
me mirésjellje njé shérbim té miré, né kohé té kénagshme pér qytetarin.




o Institucioni i dyté renditet Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve (DPT), e cila gjithashtu
géndron né nivelin «Afér standardit», por me dy piké mé pak (81/100 piké) se QKB.

o Ndérkohé, institucioni me pikét me té uléta (67/100 piké) rezulton té jeté Zyra e Rregjistrimit
té Pasurive té Paluajtshme (ZRPP). Ky éshté i vetmi ndér institucionet e vizituara qé ka
performuar né nivelin «Dobét».

10 Degét e Para dhe 10 Degét e Fundit

e Neése rezultatet e studimit analizohen né nivel dege, vérehet se 3 degét qé kané
performuar mé miré janeé :

- QKB Tirané,
- DPGJC Korge,
- DPT Durrés.
o Ndérkohé degét me performancén me té dobét jané:
- ZRPP Gjirokasteér,
- ZRPP Shkodér,
- ZRPPVloré

10 Degét e para:
e 47 | QKB, Tirané (96.1 piké)
e 67 | DPGIC, Korgé (94.2 piké)
e 15 | DPT, Durrés (92.7 piké)
e 21 | DPT, Lezhé (91.3 piké)
e 10 | DPSHTRr, Shkodér (90.7 piké)
e 40 | QKB, Elbasan (90.2 piké)
e 13 | DPT, Berat (88.8 piké)
e 19 | DPT Korgé, (88.5 piké)
e 31| ISSH Korcé, (88.2 piké)
37 | QKB Berat, (87.7 piké)

10 Degét e fundit:
e 54| ZRPP, Gjirokastér (48 piké)

e 58| ZRPP, Shkodér (49.5 piké)

e 60| ZRPP, Vloré (55.1 piké)

e 35| ISSH, Tirané (58 piké)

e 41| QKB, Fier (59.4 piké)

e 70 | DPGIJC, Shkodér (59.5 piké)

e 49 | ZRPP, Berat (60.5 piké)

e 06 | DPSHTRr, Gjirokastér (62 piké)
e 42| QKB, Gjirokastér (62.6 piké)

e 27| ISSH, Durrés (62.7 piké)




Zyrat e renditura sipas Vlerésimit te pergjithshem

Rendi Zyra Vlerésimi Rendi Zyra Vlerésimi

QKB TIRANE . QKB KUKES

ISSH FIER . DPSHTRr TIRANE
Zyra Vlerésimi
DPGJC VLORE 73.55

ZRPP GJIROKASTER 48.0




QENDRA KOMBETARE E BIZNESIT

Qendra Kombétare e Biznesit, éshté vlerésuar si institucioni mé i mire. Shérbimi i ofruar
nga ky institucion vlerésohet té jeté né nivel «Afér Standardit».

Té dhénat e analizuara né baze té rajonit gjeograik, tregojné se degét e pozicionuara né
gendér té Shqipérisé, kané performancé mé té miré se degét né rajonet e tjera. Dega e
Tiranés éshté dega me vlerésimin me té larté (96.1/100 piké).

Pak mé ndryshe shfaqet situata pér rajonin e jugut, ku kané rezultuar edhe dy degét me
«problematike» pér kété institucion: QKB Fier dhe QKB Gjirokaster.

Pavarésisht kétyre dy degéve, née térési vlerésimi pér kujdesin ndaj qytetarit éshté
pozitiv. Punonjésit né degét e QKB kané pasur kryesisht njé sjellje pozitive dhe jané
treguar profesionalé me qytetarét, duke dhéné informacion té qarté, té kuptueshém dhe
té sakté (edhe pse jo gjithmoné kané peérmendur té gjitha dokumentat e nevojshme).

Pérsa i perket Ambientit dhe mjeteve né dispozicion té ofrimit té shérbimeve, ka disa
aspekte gé kané vend pér pérmirésim, p.sh. né pjesén mé té madhe té degéve mungon
orari i afishuar, nuk ka/ nuk pérkojné etiketat me emértimet e pozicioneve né tavolinat
e punés, si edhe éshté nevoja pér njé zoné pritje dhe recepsioni.




Vlerésimi i Pérgjithshém
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Mbyllja e aktivitetit - C’regjistrimi
Koha e Pritjes B 92
Sjellja e Punonjésit B 84
Cilésia e Shérbimit B 83
Profesionalizmi B 83
Ambienti B 78 1

Indeksi i Pérgjithshém s 84

Ndryshim né regjistér - Shtim aktiviteti
Koha e Pritjes F 83
Sjellja Punonjésit B 85
Cilésia e Shérbimit B 84
Profesionalizmi B 76 0
Ambienti B 740

Indeksi i Pérgjithshém I 81




Standardi i Arritur
*Nivel vizite

W Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare M Afér standardit M Standard i arriré

*Sipas Rajonit

Jug - Peréndim 8% 17%
Jug - Lindje 13% 13% 13%
Veri 19%

Qendér 33%]

o Vizitat né degét e QKB- sé kané treguar se ky institucion, ofron njé shérbim té miré pér
qytetarin, né nivele afér standartit.

« Né pjesén mé té madhe té vizitave (79% ose 34/48), QKB ka performuar né nivelin mesatar té
performanceés ose e ka kaluar até.

« Kryesisht, degét né zonén e gendrés sé Shqgipérisé kané rezultuar té jené né nivel mé té miré
performance se degét né zonat e tjera té Shqipéris€, ndérkohé qe degét né zonén e jugut
(Jug-Lindje, Jug-Peréndim), kané nevojé pér pérmirésim.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té
ndérveprimit me punonjésin?

Sjellja e punonjésit

ikl

shérbim té miré/efektiv 85%

ot s

respekt personat e tjeré o

P jésiut

iqEsor & profesionsl
migésor & profesional
P jési ju kushtoi
véméndjen e duhur

E pranueshme = Mé pak se e pranueshme nga punonjesi N=48

o Né téresi, vlerésimi i gytetaréve né lidhje me sjelljen e punonjésve té QKB-sé éshté pozitiv.

« Né pjesén mé té madhe té vizitave (77% ose 32/48) ndérveprimi me punonjésin éshté vlerésuar
si i shkélgyer ose i miré.

« Punonjésit kujdesen gé té ofrojné shérbim sa mé efektiv dhe i trajtojné me respekt qytetarét.




Cilésia e Shérbimit

Informacioni ishte i qarté
dhe i kuptueshém

Punonjési i institucionit j'u pérgjigj o
té gjitha pyetjeve tuaja

Punonjési kishte njohuri té mira 90
dhe ishte kompetent

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju 90%)

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore

Orari i punés ishte i afishuar 'ﬁ>

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
sy
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé e ngadalté 5 Shumé e shpejté

o Punonjésit e QKB-sé ofrojné shérbim té miré pér gytetarét. Ata japin informacione té garta
dhe té kuptueshme si dhe kujdesen qé té pérgjigjen pér cdo pyetje gé kané gqytetarét.

« Gjate vizitave té kryera punonjésit kané treguar njohuri té mira pér shérbimet gé ofrohen
(pavarésisht skenarit té aplikuar).

+ Vendndodhja e zyrave éshté e lehté pér t’u gjetur/arritur, por orari i funksionimit té zyrave
ka gene i afishuar né vetém 33% ose 16/48 dege té vizituara.

Profesionalizmi i Punonjésit

Cila alternativé pérshkruan mé miré Profesionalizmi i Punonjésit

paragitjen e punonjésve té degés? - .
P ot e pirentatsners MM
volum té pérshtatshém 96%
Punonijésit nuk flisnin pér

né praniné tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé
fisnin me 26 (& arte RN :5%

Informacioni i klientit ruhej
mekujdes NN ::

Punonjési nuk i shérbente

njékohésisht

Ka etiketa me emértime qé i
m Profesionale Deri diku profesionale korrespondojné pozicionit - 32% N=48

X té punonjésit
w Jo profesionale

« Paragitja e punonjésve né degéet e QKB-sé ka géné profesionale né mé shumé se gjysmén e
vizitave té kryera (63% ose 30/48 vizita), megjithaté ka disa aspekte qé duhen pérmirésuar.

+ Neé pjesen mé té madhe té vizitave (78% ose 35/48) éshté véneé re se etiketat me emértimet
e pozicioneve, mungojné ose nuk i korrespondojné punonjésit qé po shérben né até tavoliné.

« Njé aspekt tjetér gé duhet té pérmirésohet éshté pérgéndrimi tek qytetari, gjaté ndérveprimit
me té, pasi €shté véné re se né disa raste, punonjési i shérben mé shumé se njé qytetari
njékohésisht.




Ambienti i Degés

Tryezat jané té rregullta
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Sistemi i ndrigimit &shté funksional
Muret e bréndshme jané té lyer e té rregullt

Ambienti éshté i pastér

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve

Ka hapésire té mjaftueshme midis personave.

Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes
Karriget jané té rregullta (nése ka) 100%

o Edhe pse ndodhet né nivel mesatar, ambienti éshté dimensioni i cili ka marré mé pak piké
(76/100 piké) gjaté vlerésimit té QKB-sé.

e (Céshtje problematike né kété dimension rezultojné mungesa e njé zone pritjeje, mungesa e
zonés sé recepsionit si edhe hapésira e pamjaftueshme ndérmjet punonjésve apo ndérmjet
personave né rradhé.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

= E dobét Mediokre E pranueshme E miré m Shumé e miré

Nga piképamja
ndaj klientit
A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

l 13% 50% 25%

M Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia | tejkaloi pritshmérité
B | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

o Né térési, vizitat né degét e QKB-s€, jané raportuar si njé eksperiencé pozitive. Né njé pjesé
té konsiderueshme (73% ose 32/48) té vizitave eksperienca ka géné e miré ose shumé e mire.

« Ky rezultat géndron edhe nése eksperienca analizohet nga piképamja e sherbimit ndaj klientit.

*« Né pjesén me té madhe té degéve (83% ose 39/48), vizitat i kané pérmbushur ose i kané
tejkaluar pritshmérité e klientit misterioz.




DREJTORIA E PERGJITHSHME E TATIMEVE

Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve (DPT) ka performuar kryesisht miré gjaté vizitave
té klientit misterioz. Ky institucion gjendet né nivelin “Afér Standardit” dhe renditet si
institucioni i dyté pér nga vlerésimi i pérgjithshém.

Rezultatet e vizitave, té ndara sipas rajonit gjeografik, tregojné se degét qé kané
performuar mé miré gjenden né rajonin géndror té Shqipérisé. Dega gé ka arritur
vlerésimin mé té larté dhe qé ka arritur standardin (93/100 piké) éshté DPT Durrés.

Ndérkohé, né zonén e jugut paraqitet njé situate pak mé ndryshe. Vlerésimi éshté pak me
i ulét dhe né kété zoné gjenden gjithashtu dy degét gé kané rezultuar “problematike”.
Mangésité né kéto degé kané gené té lidhura me mosdhénie informacioni nga punonjésit
apo informacion i paploté pér “klientin”.

Pavarésisht situatave té sipérpérmendura, punonjésit e DPT kané ndérveprim té miré
me qytetarét dhe ofrojné shérbim profesional me njé cilési né nivele afér standardit.

Céshtje gé duhen pérmirésuar né kété institucion jané pajisja e degéve me njé zoné
recepsioni/informacioni dhe njé zoné pritje, afishimi i orarit té punés, vendosja e
emértimeve pérkatése né tavolinat e punés si edhe ruajtja me kujdes e informacionit
té klientit.




Vlerésimi i Pérgjithshém
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Vlerésim shlyerje detyrimesh (SHPK)

Koha e Pritjes | 91§
Sjellja e PunonjEsit s 86 1
Cilésia e Shérbimit e 75 1

Profesionalizmi s 76 1
Ambienti  pEEEE 78

Indeksi i pérgjithshém e 8o !

Vlerésim shlyerje detyrimesh (Individ)
Koha e Pritjes B 84
Sjellja Punonjésit S 89
Cilésia e shérbimit T 831t
Profesionalizmi F e 8o
Ambienti B 75

Indeksi i pérgjithshém e 83 1




Standardi i Arritur
*Nijvel vizite

M Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare M Afér standardit B Standard i arriré

*Sipas Rajonit

Jug-Peréndim 8% 25% 8%
Jug-Lindje -@ 25% 13%
Veri 6% 6% [19%
Qendér 50%

o Drejtoria e Pérgjithshme e Tatimeve éshté institucioni i dyté pérsa i pérket nivelit té
performanceés sé arritur dhe gjendet né nivelin mesatar té shkallés sé vlerésimit.

« Rezultatet e ndara sipas rajoneve gjeografike tregojné se degét e pozicionuara né gendeér té
Shqipérisé kané njé performancé mé té larté se degét e pozicionuara né rajonet e tjera.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojen tuaj té Sjellja e Punonijésit
ndérveprimit me punonjésin?

Punonijési i trajtoi me
ersonat o ters
respekt personat e tjeré
Punonijési j'u kushtoi
emindie
véméndjen e duhur
Punonjési u tregua
migésor & profesional
Ju u ndjeté i mirépritur
" nge punoniist
nga punonjési

ooy
u E shkélgyer mE miré shérbim té miré/efektiv 2

E pranueshme = Mé pak se e pranueshme

e Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin rezulton té jeté njé «piké e forté» péer
kété institucion.

o Né rreth 80% ose 38/48 degé té vizituara sjellja e punonjésit éshté vlerésuar miré ose shume
miré.




Cilésia e Shérbimit

Informacioni ishte i qarté dhe i kuptueshém
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore

Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve
tuaja

Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent

Lehtésia pér té gjetur zyrén

1 Shumé e véshtiré

5 Shumé e lehté

Orari i punés ishte i afishuar

Shpejtésia e ndérveprimit

1 Shumé e ngadalté 5 Shumé e shpejté

+ Cilésia e shérbimit té dhéné né kété institucion éshté né nivel afér standardit.

« Rezultatet tregojné se punonjésit japin informacion té qarté dhe té kuptueshém. Ata
ndérveprojné né menyré aktive me qytetarét, edhe pse ka vend pér pérmirésim né nivelin e

njohurive.

Profesionalizmi i Punonjésit

Cila alternativé pérshkruan mé miré
paragitjen e punonjésve té degés?

m Profesionale Deri diku profesionale

m Jo profesionale

Profesionalizmi i Punonjésit

Punonjési pérdori ton dhe
volum té pérshtatshém

Punonjésit nuk flisnin pér
¢éshtje personale
né praniné tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés gé
flisnin me z& té larté

Informacioni i klientit ruhej
me kujdes

Punonjési nuk i shérbente
méshumeé se njé klienti
njékohésisht

Ka etiketa me emértime gé i
korrespondojné pozicionit
té punonjésit

]
I

I, 5o
I 5o%

85%

81%

N=48

o Paragitja e punonjésve né Drejtoriné e Pérgjitshme té Tatimeve, €shté raportuar té jeté

profesionale né 67% ose 32/48 vizita.

e Aspekte «problematike» né kété dimension mund té konsiderohen konfidencialiteti né lidhje
me informacionet e qytetaréve dhe pércaktimi i pozicioneve népérmjet etiketave té rregullta

né tavolinat pérkatése.




Ambienti i Degés

Sistemi i ndrigimit éshté funksional
Muret e bréndshme jané té lyer e té rregullt
Ka miaftueshém ajer té fresket
Tryezat jané té rregullta
Ambienti ésht i pastér
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Ka hapésire té mjaftueshme

midis personave né rradhé

Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e prities
Karriget jané té rregullta (nése ka) 100%

e Kryesisht, né degét e DPT ambienti éshté i rregullt dhe i pastér, me ajér té freskét dhe ndricim
té mire.
* Megjithaté aspekte si mungesa e njé zone pritjeje dhe njé zone recepsioni jané problematike,

né 30% ose 14/48 vizita éshté raportuar se nuk ka hapésiré té mjaftueshme mes personave
né radhé.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

u E dobét Mediokre E pranueshme E miré B Shumé e miré

Nga piképamja

ndaj klientit

A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

g = i

W Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia | tejkaloi pritshmérité

M | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

o Né téresi eksperienca e pérgjithshme né kété institucion ka géné né nivel té miré ose shumeé
té miré (75% ose 36/48 vizita).

o Né 83% ose 39/48 raste, éshté raportuar se pérvoja né kété institucion i ka permbushur ose
tejkaluar pritshmérité e klientéve misterioze.




DREJTORIA E PERGJITHSHME E SHERBIMEVE TE TRANSPORTIT
RRUGOR

Situata né zyrat e Drejtorisé sé Pérgjithshme té Shérbimeve té Transportit Rrugor
(DPSHTRr) paragitet né nivel mesatar vlerésimi (78/100 piké). Né nivel rajonal, zyrat
né gendér dhe jug-peréndim té Shqipérisé kané njé performancé mé té larté se zyrat
e ndodhura né rajonet e tjera. Dega mé e miré e kétij institucioni ka rezultuar DPSHTr
Shkodér e cila e ka arritur standardin (91/100 piké).

Klienti misterioz nuk mundi té marré njé shérbim cilésor né ndonjé prej degéve té
vizituara, megjithaté né térési sjellja e punonjésve gjaté ndérveprimit me qytetarin
vlerésohet té jeté né standard mesatar.

Nga rezultatet e studimit, mund té thuhet se punonjésit né degét e DPSHTRr jané té
orientuar mé tepér drejt cilésisé sé informacionit qé japin. Gjaté vizitave né kéto degée,
klientét misteriozé kané mundur té marrin informacion té garté dhe té kuptueshém
pér pyetjet gé kané drejtuar, por jo gjithmoné né ményré profesionale. Profesionalizmi
éshté njé dimension i cili duhet té pérmirésohet né kété institucion.




Vlerésimi i Pérgjithshém
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Profesionalizmi s 74 1

e L 1
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C’regjistrim i pérhershém i mjetit
Koha @ Pritjes s 92 1
Sjellja PUNONjESit e 86 1
Cilésia e Shérbimit g 80 |
Profesionalizmi s 74 1

R

Indeksi i Pérgjithshém I 82 1




Standardi i Arritur
*Nijvel vizite

M Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare M Afér standardit B Standard i arriré

Stadardi i Pérgjithshém BEAN  10% 6% 17%
*Sipas Rajonit
Jug - Peréndim /8% 8%
Jug - Lindje 38%
Veri 6% 6%
Qendér 25% 8% 25%

o DPSHTRr ofron pér gytetarét shérbime, té cilat né térési gjenden né nivelin mesatar té
shkallés sé vlerésimit.

o Rezultatet e analizuara sipas rajoneve gjeografike, tregojné se ka pasur mé shumé vizita
pozitive né zonén jug-peréndimore dhe veriore té Shqgipéris€, se né zonat tjera.

o Rajoni ku jané raportuar mé shume vizita té vlerésuara negativisht éshté ai jug-lindor.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té Sjellja e punonjésit
ndérveprimit me punonjésin?
e otk
shérbim té miré/efektiv 79%
o e
migésor & profesional Hzk
e e
nga punonjési 79%
ks persomat o ters
respekt personat e tjeré 75%
u E shkélqyer m E miré L .
E pranueshme = Mé pak se e pranueshme Pl{nop]es.l Ju kushtoi
véméndjen e duhur

e Pérvoja e ndérveprimit me punonjésit né degét e DPSHTRr éshté vlerésuar kryesisht miré. Né
pjesén mé té mé madhe té vizitave (82% ose 39/48) ndérveprimi me punonjésin ka géné né
nivele té pranueshme ose té miré/shkélqgyer.

e Aspektet e kétij dimensioni géndrojné né nivel mesatar né shkallén e vlerésimit.

o Kujdes duhet té tregohet péer vémendjen qé punonjésit i kushtojné gytetarit pasi ky aspekt
ndodhet né pikén mé té ulét té nivelit mesatar té vlerésimit (71% ose 34/48 vizita).




Cilésia e Shérbimit

Punonjési e mbyli bisedén né ményré miqzsore - I 52%
Informacioni ishte i qarté dhe i kuptueshérm G 52%
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve
|y 90%
tuaja
Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent [ 90%
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju | 85%

Orari i punés ishte i afishuar | [ NNREREEE 25%

Lehtésia pér té gjetur zyrén

I

1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté

Shpejtésia e ndérveprimit

5 Shumé e shpejté

1 Shumé e ngadalté

Cilésia e shérbimit gé ofron DPSHTRr, éshté né nivele té kénagshme. Punonjésit kujdesen gé
té pércjellin tek gytetari informacion té qarté dhe té kuptueshém. Kryesisht, ata pérgjigjen
né ményré aktive ndaj pyetjeve dhe shfaqin njohuri té mira.

Problematike né kété dimension éshté vetém mungesa e orarit té aishuar si edhe pjesérisht
lehtésia pér té gjetur/arritur zyrén e shérbimit.

Profesionalizmi i Punonjésit

Cila alternativé pérshkruan mé miré
paragitjen e punonjésve té degés?

Profesionalizmi i Punonjésit

Punonjésit nuk flisnin pér
¢éshtje personale né praniné
tuaj

94%

Punonjési pérdori ton dhe
volum té pérshtatshém

90%

Informacioni i klientit ruhej
me kujdes

73%

i
i

Punonjési nuk i shérbente mé
shumé se njé klienti
njékohésisht

50% 66%

Nuk dégjoheshin punonjés qé

flisnin me zé té larté 65%

= Profesionale Deri diku profesionale

Ka etiketa me emértime gé i
korrespondojné pozicionit té
punonjésit

m Jo profesionale 58%

Paragitja e punonjésve eéshté konsideruar deri diku profesionale gjysmén e vizitave té kryera
(50% ose 24/48).

Né 16/48 vizita éshté raportuar se punonjésit i shérbejné mé shumé se njé klienti njékohésisht.
Gjithashtu dégjohen punonjés gé flasin me zé té larté.

Njé céshtje tjetér e rapotuar pér kéte dimension éshté ruajtja e informacionit me kujdes. Ky
aspekt nuk éshté respektuar né 27% ose 13/48 raste.




Ambienti i Degés

Muret e bréndshme jané té lyer e té rregullt
Sistemi i ndrigimit éshté funksional
Tryezat jané té rregullta
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Ambienti éshté i pastér
Ka hapésiré t& mjaftueshme midis punonjésve
Ka hapesié t2 mjaftueshme midis
personave né rradhé =
Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Dega ka zong pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes 100%
Karriget jané té rregulita (nése ka)

« Né pérgjitheési ambienti né deget e DPSHTRr éshté i rregullt.

e Muret e ndértesave té degéve jané té lyera e té rregullta dhe brenda ka sistem ndricimi
funksional.

« Kryesisht vihet re prania e njé zone té rregullt pritjeje pér qytetarét.

e Ambienti éshté dimensioni i DPSHTRr i vlerésuar mé miré, megjithaté vihen re disa céshtje
si hapésira e pamjaftueshme midis personave né radhé dhe mungesa e nje zone recepsioni/
informacioni gé kané nevojé pér pérmirésim.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

u E dobét Mediokre E pranueshme E miré B Shumé e miré

Nga piképamja
ndaj klientit
A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

l 21% 46% 21%

M Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia | tejkaloi pritshmérité
M | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

« Né térési pérvoja e fituar nga vizitat né degét e DPSHTRr konsiderohet pozitive.

o Rezultatet tregojné se mé sé shumti (77% ose 37/48 vizita) pérvoja né kété institucion i ka
pérmbushur ose tejkaluar pritshmérité e klientit misterioz.




INSTITUTI | SIGURIMEVE SHOQERORE

Instituti i Sigurimeve Shogérore gjendet né nivelin mesatar té shkallés sé vlerésimit
(76/100 piké).

Rezultatet e ndara sipas rajoneve gjeografike tregojné se numri me i larté i vizitave té
raportuara si pozitive jané kryer né zonén e jugut. Dega mé e miré e kétij institucioni
éshté ISSH Korcé e cila éshté vlerésuar me 88/100 piké dhe gjendet né nivelin “Afér
Standardit”.

Ndérkohé, rajoni mé problematik pérsa i pérket kétij institucioni éshté Shqgipéria e
mesme. Né kété zoné éshté raportuar dhe dega e vlerésuar mé pak (58/100 piké) e cila
gjendet né nivelin “Shumé Dobét”, ISSH Tirané.

Né nivel institucioni, ndérveprimi me qytetarin paraqgitet né nivelin mesatar.

Dimensioni i vlerésuar mé dobét né kété institucion éshté “Profesionalizmi”. Ky nivel
vlerésimi vjen si pasojé e disa aspekteve gé jané vlerésuar né nivel té dobét ose shumé
té dobét si: Punonjési i shérbente mé shumé se njé qytetari njekohésisht (34% ose 16/48
raste), informacioni i klientit nuk ruhej me kujdes (31% ose 15/48 vizita) dhe etiketat
me emértimet e pozicioneve jané prezente e té rregullta vetém né 17% ose 8/48 raste.
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Koha e Pritjes
Sjellja Punonjésit
Cilésia e shérbimit
Profesionalizmi

Ambienti

Indeksi i pérgjithshém

Sjellja Punonjésit
Cilésia e shérbimit
Profesionalizmi

Ambienti

Indeksi i pérgjithshém

Pension i Pleqérisé
P 831
e ao
e 1
P e6 1
e 150

e 15

Barrélindja

P 8o
e 13
e 7010
I 821

e 1760

Koha e Pritjes I 88




Standardi i Arritur
*Nijvel vizite

M Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare M Afér standardit M Standard i arriré

Stadardi i Pérgjithshém 4% 19% 13% % 19%

*Sipas Rajonit

35
Jug - Peréndim 1 8% 17%
Jug - Lindje mm{ 13%mmm o 13%
Veri m[6%n 31% 13%

Qendér |25 mm—— 8% 17% 25%

o Né mé shumeé se gjysmén e vizitave (67% ose 32/48) shérbimi i ofruar nga Ky institucion, ka
géné né nivel mesatar ose mbi mesatar.

« Né nivel rajonal, zona e jugut €shté vlerésuar mé pozitivisht se rajonet e tjera.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té Ndérveprimi me Punonjésin
ndérveprimit me punonjésin?

Ju u ndjeté i mirépritur
: P

nga punonjési

P Bsiut

bl

migésor & profesional

P 851 i'u kushtoi

véméndjen e duhur

e
respekt personat e tjeré s
m E shkélqyer m E miré Punonjési j'u ofroi

shérbim té miré/efektiv o

E pranueshme = Mé pak se e pranueshme
N=48

+ Kryesisht ndérveprimi gé punonjésit kané me qytetarin, éshté vlerésuar né nivel mesatar.
Céshtje si mirépritja e punonjésit dhe sjellja e tij né ményré migésore e profesionale jané
aspekte gé ndodhen afér standardit.

o Vlerésimi ulet né nivelin mesatar pérsa i pérket aspekteve si: ofrimi i njé shérbimi té miré/
efektiv dhe trajtimi me respekt i qytetaréve duke u kushtuar njékohésisht véemendjen e duhur.




Cilésia e Shérbimit

Punonjési e mbylli bisedén
né ményré migésore
Punonjési ndérveproi

né ményré aktive me ju

Informacioni ishte i qarté

dhe i kuptueshém

Punonjési i institucionit ju pérgjigj
té gjitha pyetjeve tuaja

Punonjési kishte njohuri té mira
dhe ishte kompetent

[ 90%
., 85%
[ —— 81%
I — 1%
I —— 79%

Lehtésia pér té gjetur zyrén

1 Shumé e véshtiré

Orari i punés ishte i afishuar | I 5(%

Shpejtésia e ndérveprimit

e sy

5 Shumé e lehté

1 Shumé e ngadalté

5 Shumé e shpejté

« Eshté raportuar se punonjésit né degét e ISSH-s&, pérgjithésisht kané sjellje migésore dhe
ndérveprojné né ményré aktive me gytetarin (né nivele afér standardit), por njohurité gé ata

tregojné jané té njé niveli mesatar, informacioni i kérkuar nuk éshté ofruar i plote.

o Njé céshtje problematike né kété dimension éshté afishimi i orarit zyrtar té punés né degét

pérkatése.

Profesionalizmi i Punonjésit

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té
ndérveprimit me punonjésin?

oo
-

m Profesionale Deri diku profesionale

m Jo profesionale

Profesionalizmi i Punonjésit

ot e N o>
volum té pérshtatshém

Punonjésit nuk flisnin pér

¢éshtje personale né praniné
tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés qé
fisnin me z¢ t¢ lorte NN /5%

81%

Informacioni i klientit ruhej
me kujdes

Punonjési nuk i sherbente me

njekohesisht
Ka etiketa me emértime qé i

korrespondojné pozicionit té - 19% N=48
punonjésit

o Profesionalizmi éshté dimensioni gé ka arritur té marré mé pak piké né kété institucion dhe

gjendet né nivelin “Dobét”.

o Né 16/48 vizita, éshté raportuar se punonjésit i shérbejné me shumé se njé klienti njékohésisht

dhe gjithashtu ata nuk e ruajné informacionin e klientit me kujdes.

« Njé aspekt tjetér gé ka rezultuar problematik jané etiketat me emrat e pozicioneve né
tavolinat pérkatése. Né 81% ose 39/48 raste ato mungojné ose nuk jané té rregullta.




Ambienti i Degés

Tryezat jané té rregullta
Sistemi i ndrigimit éshté funksional
Muret e bréndshme jané té lyer e té rregullt
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Ambienti éshté i pastér
Ka hapésiré té mjaftueshme midis
personave né rradhé
Dega ka zoné recepsioni/informacioni

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes 100%
Karriget jané té rregulita (nése ka)

* Ambienti i degéve té ISSH-sé éshtée vlerésuar né nivele mesatare.

o Pérgjithésisht pamja e degéve éshté e rregullt dhe brenda ka sistem funksional ndricimi, por
thuajse gjysma e degéve nuk jané té pajisura me zoné recepsioni informacioni.

o Gjithashtu, né gjysmén e vizitave té kryera éshté raportuar se hapésira midis personave né
radhé nuk ka géné e mjaftueshme.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

u E dobét Mediokre E pranueshme E miré ® Shumé e miré

Né térési | b4 10% 19% 42%

Nga piképamja
ndaj klientit
A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

M Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia | tejkaloi pritshmérité
M | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

o Né térési, vizitat e kryera né degét e ISSH-sé kané krijuar njé eksperiencé pozitive.

o Né 69% ose 33/48 raste, kjo vizité i ka pérmbushur pritshmérité e klientit misterioz ose i ka
tejkaluar ato.




DREJTORIA E PERGJITHSHME E GJENDJES CIVILE

Performanca e degéve té vizituara nga Drejtoria e Pérgjithshme e Gjendjes Civile
vlerésohet té jeté né nivel mesatar.

Né rajonin jug-lindor té Shqipérisé ka pasur njé numér mé té madh vizitash té vlerésuara
pozitivisht, se né rajonet e tjera. Né kété zoné ndodhet edhe dega mé e miré e kétij
institucioni “DPGJC Korcé”, e cila e ka arritur standardin duke u vlerésuar né térési me
94/100 piké.

Ndérkohé, né rajonin gendror dhe verior té Shqipérisé, situata paragitet mé ndryshe. Né
kéto zona jané raportuar numri mé i madh i vizitave té vlerésuara negativisht (dobét,
shumé dobét, jashté standardit). Dega e kétij institucioni gé éshté vlerésuar me pikét me
té uléta éshte DPGJC Shkodér (60/100 piké). Né kéte degé qytetarét mund té tymosnin
duhan né ambientet e brendshme, né dysheme kishte pluhur dhe bishta cigaresh.

Pérgjithésisht nderveprimi i punonjésve té DPGJC-sé éshté né nivel pozitiv (81/100 pike).

Si céshtje problematike né kété dimension paragitet ruajtja e informacionit té klientit
me kujdes, prezenca e etiketave te rregullta me emértimet e pozicioneve né tavolinat
e punés si dhe Ambienti né térési.
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Standardi i Arritur
*Nijvel vizite

M Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare M Afér standardit M Standard i arriré

Standardi i Pérgjithshém 6% 15% 21% 29% 19%

*Sipas Rajonit

Jug - Peréndim 17% 429% |
Jug - Lindje ©13% 13%
Veri 6%
Qendér 17% 25%

o Niveli i pérgjithshém i arritur gjaté vizitave né degét e DPGJC- sé éshté mesatar.

« Rajoni né té cilin jané raportuar meé tepér vizita né nivel té pranueshém dhe té miré éshté ai
jugor.

« Ndérkohé, e kundérta mund té thuhet pér rajonin géndror e verior, ku mesatarisht, jané
raportuar mé tepér vizita né nivel jashté standardit dhe dobét.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té Ndérveprimi me Punonjésin
ndérveprimit me punonjésin?

Punonjési j'u kushtoi
vemendien e dunur RN -+
e mre/erercy I - -
shérbim té miré/efektiv
Punonjési i trajtoi me
respekt personat e tjeré _ 80%
Ju u ndietd i miréori
nga punonjési
o E shkélqyer u E miré

Punonjési u tregua o
E pranueshme = Mé pak se e pranueshme migésor & profesional 75%

N=48

« Sjellja e punonjésve té DPGJC-sé gjaté ndérveprimit me qytetarin vlerésohet té jeté né nivel
mesatar.

o Aspekte si ofrimi i njé shérbimi té miré (83% ose 39/48 vizita) dhe vémendja ndaj gytetarit
(83% ose 39/48 vizita) jané né nivele afér standardit, por respekti ndaj personave té tjeré
(80% ose 38/48 vizita), mirépritja (77% ose 37/48 vizita) dhe komunikimi né ményré migésore
(75% ose 36/48 vizita), vlerésohen né njé nivel mé té ulét.




Cilésia e Shérbimit

P O B | N 92%
té gjitha pyetjeve tuaja
Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore G 90%
Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshém (RGN 90%
Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent |G 83%

Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju [ 31%

Orari i punés ishte i afishuar | NI 42% >

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté 1 Shumé e ngadalté 5 Shumé e shpejté

o Vizitat né degét e DPGJC-sé kané treguar se punonjésit e degéve pérgjithésisht e mbyllin
bisedén né ményré migésore, pasi i jané péergjigjur pyetjeve té klientit né ményré té qarté
dhe té kuptueshme.

e Céshtje problematike né kété dimension €shté vetém mungesa e orarit té afishuar né degét
pérkatése apo orare té ndryshme pér degé té ndryshme.

Profesionalizmi i Punonjésit

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té Profesionalizmi i Punonjésit
ndérveprimit me punonjésin?

P ot perntaner, N
volum té pérshtatshém 94%
Punonjési nuk i sherbente

klienti njekohesisht
Punonjésit nuk flisnin pér
séshtje personalc NN 5%

né praniné tuaj

flisnin me zé té larté
Informacioni i klienti
ruhej me kujdes IR <3
m Profesionale Deri diku profesionale Ka etiketa me emértime
= Jo profesionale qé i korrespondojné _ 27% N=48

pozicionit té punonjésit

o Paragitja e punonjésve té DPGJC-sé éshté vlerésuar si profesionale né gjysmeén e vizitave té
kryera (24/48 vizita).

e Si ¢céshtje problematike né kété dimension mund té pérmenden ruajtja e informacionit té
klientit me kujdes dhe prezenca e etiketave me emértimin pérkatés té pozicionit né tavolinat
€ punés.




Ambienti i Degés

Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Sistemi i ndrigimit éshté funksional
Ambienti éshté i pastér
Muret e bréndshme jané té lyer & té rregullt
Tryezat jané té rregullta (nése ka)
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Ka hapésiré té mjaftueshme midis

personave né rradhé
Dega ka zoné recepsioni/informacioni 8%

Dega ka zoné pritje 67%

Dega ka karrige né zonén e pritjes 88%

Karriget jané té rregullta (nése ka) 71%

e Ambienti i degéve té DPGJC-sé éshté dimensioni mé pak i vlerésuar. Me 62/100 piké, ky
dimension géndron né nivelin dobét.

« Kjo vjen si pasojé e disa faktoréve si mungesa e pastértisé dhe ajrit té freskét né 31% ose
15/48 raste, pamjaftueshmérisé sé hapésirés ndérmjet personave né radhé e cila paraqitet
problematike (né 71% ose 34/48 raste), dhe mungesés sé€ njé zone informacioni/recepsioni.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

u E dobét Mediokre » E pranueshme = E miré B Shumé e miré

Nga piképamja
L
ndaj klientit
A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

@ o e

W Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia = | tejkaloi pritshmérité
M | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

« E konsideruar né térési, vizita éshté péershkruar si njé eksperiencé e pranueshme ose pozitive.

o Pérvoja né degét e DPGJC-sé me sé shumti (63% ose 30/48 vizita) i ka peérmbushur pritshmérité
e klientit misterioz.




ZYRA E REGJISTRIMIT TE PASURIVE TE PALUAJTSHME

Zyra e Regjistrimit té Pasurive té Paluajtshme éshté vlerésuar me 67/100 piké duke u
pozicionuar né nivelin “Dobét”. Ndér institucionet pjesémarrése né kété studim, ZRPP
renditet i fundit.

Céshtje problematike né kété institucion jané kryesisht ndérveprimi i punonjésit me
klientin dhe profesionalizmi.

Rezultati i ndaré sipas rajonit tregon se né gendér té Shqipérisé, ofrohet pérgjithésisht
shérbim mé i miré se né rajonet e tjera. Dega mé e miré e kétij institucioni éshté ZRPP
Durrés, e cila gjendet né nivel afér standardit.

Né rajonet e tjera situata shfaget me problematike, sidomos né jug té Shqipérisé. Dega
mé problematike ka rezultuar ZRPP Gjirokastér (48/100 pike) e cila vlerésohet né nivelin
dobét.

Punonjésit nuk jané treguar té vemendshém dhe aktivé gjaté dhénies sé shérbimit pér
klientin misterioz, duke e béré vizitén njé pérvojé té pakéndshme nga piképamja e
shérbimit ndaj klientit.
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Vértetim pronésie

Koha e Pritjes [ 56 1
Sjellja Punonjésit I 7610
Cilésia e shérbimit I 79 1
Profesionalizmi B 67 1
Ambienti I 77 1
Indeksi i pérgjithshém e 7210

Léshim té kopjes sé kartelés sé pasurisé
Koha e Pritjes B 740
Sjellja Punonjésit e 471
Cilésia e shérbimit B 61 1
Profesionalizmi B 58 10
Ambienti B 770

Indeksi i pérgjithshém s 621




Standardi i Arritur
*Nivel vizite

M Jashté standardi Shumé dobét Dobét Mesatare B Aférstandardit M Standard i arriré

Standardi i Pérgjithshém 17% 23% 17%

*Sipas Rajonit

Jug - Peréndim -@ 25% 50% 8%
Jug - Lindje 25% 13% 13%
Veri 13% 19% 19%
Qendér 8% 8% 25% 8% [42%

o Pérgjithésisht vlerésimi pér institucionin e ZRPP- sé ka géné i ulét. Pak mé shumé se gjysma e
vizitave (59% ose 28/48) kané géné té njé niveli té pamjaftueshém (dobét, shumé dobét ose
jashté standardi).

o Kryesisht numri mé i larté i vizitave té vlerésuara negativisht éshté raportuar nga rajoni jugor
i Shqipérisé.
e Situata ndryshon né rajonin géndror té Shqipérise€, ku 75% ose 36/48 vizita jané vlerésuar

pozitivisht.

Sjellja e punonjésit gjaté ndérveprimit me qytetarin

Si do ta vlerésonit pérvojén tuaj té Sjellja e punonjésit
ndérveprimit me punonjésin?

Ju u ndjeté i mirépritur

. 54%
nga punonjési

Punonjési u tregua

o
migésor & profesional Bak

Punonijési j'u kushtoi

0
véméndjen e duhur 5%

Punonjési i trajtoi me
A 71%
respekt personat e tjeré

u E shkélqyer = E miré Punonijési j'u ofroi

E pranueshme = Mé pak se e pranueshme shérbim té miré/efektiv

71%
N=48

« Sjellja e punonjésve té kétij institucioni gjaté ndérveprimit me qytetarét eshté né nivel té
dobét (62/100 piké).

e Céshtjet mé problematike né kété dimension jané: mungesa e vémendjes ndaj qytetarit,
mungesa e mirépritjes dhe sjellja né ményré jo migésore/profesionale nga ana e punonjésve.




Cilésia e Shérbimit

Informacioni ishte i garté dhe i kuptueshem [ 88%
Punonjési kishte njohuri té mira dhe ishte kompetent [INNNNIEIEGEEEEEEEE 79%
Punonjési i institucionit j'u pérgjigj té gjitha pyetjeve

: SR e e Py e 77%

Punonjési e mbylli bisedén né ményré migésore [N 69%
Punonjési ndérveproi né ményré aktive me ju I 69%

Lehtésia pér té gjetur zyrén Shpejtésia e ndérveprimit
1 Shumé e véshtiré 5 Shumé e lehté N 1 Shumé e ngadalté 5 Shumé e shpejté N

o Cilésia e shérbimit té ofruar né degéet e ZRPP éshté vlerésuar té jeté né nivel mesatar.

o Punonjésit kané treguar té kené nivel mesatar njohurish dhe pérdorin njé gjuhé té kuptueshme
pér qytetarin, por ata nuk ndérveprojné né ményré aktive dhe nuk e mbyllin bisedén né
meényré migésore.

e Orari i punés nuk ka géné i afishuar né gjysmén e rasteve ose 24/48 vizita.

Profesionalizmi i Punonjésit

Cila alternativé pérshkruan mé miré Profesionalizmi i Punonjésit
aragitjen e punonjésve té degés?
volum té pérshtatshém
Punonijésit nuk flisnin pér

¢éshtje personale né praniné _ 73%

tuaj

Nuk dégjoheshin punonjés qé
flisnin me zé té larté _ 58%

]

]
Informacioni i klientit ruhej _
me kujdes 56%
52% Ka etiketa me emértime qé i
korrespondojné pozicionit té _ 52%
punonjésit
m Profesionale Deri diku profesionale Punonjési nuk i sherbente me

= Jo profesionale shume se nje Klienti _ 47% N=48

njekohesisht

o Profesionalizmi i punonjésve éshté njé tjetér dimension problematik né kété institucion. |
vlerésuar me 63/100 piké, pozicionohet né nivelin «Dobét».

o Aspekte si: «<Nuk dégjoheshin punonjés gé flisnin me zé té larté», «Informacioni i klientit ruhej
me kujdes», «Prezenca e etiketave té rregullt té pozicioneve»,

e Punonjési nuk i shérbente mé shumeé se njé klienti njékohésisht», nuk jané pérmbushur thuajse
gjate gjysmes sé vizitave té kryera.




Ambienti i Degés

Tryezat jané té rregullta
Muret e bréndshme jané té lyer e té rregullt
Sistemi i ndrigimit éshté funksional
Ka hapésiré té mjaftueshme midis punonjésve
Ambienti éshté i pastér
Ka mjaftueshém ajér té freskét
Dega ka zoné recepsioni/informacioni
Ka hapésiré té mjaftueshme midis
personave né rradhé

Dega ka zoné pritje
Dega ka karrige né zonén e pritjes 100%
Karriget jané té rregullta (nése ka) 100%

* Ambientiibrendshém i degés éshté dimensioni i vlerésuar me pikét me té larta né institucionin
e ZRPP-sé (77/100 piké) dhe gjendet né nivel mesatar vlerésimi.

o Degét e ZRPP pérgjithésisht kané mure té lyer e té rregullt. Brenda ka sistem funksional
ndricimi dhe ka njé zoné pritjeje té rregullt.

o (Céshtje problematike né kété institucion jané pastértia, ajri i freskét, mungesa e recepsionit/
informacionit dhe hapésira e pamjaftueshme ndérmjet personave né radhé.

Pérvoja e fituar nga vizita

Si do ta pérshkruanit pérvojén e vizités tuaj?

m E dobét Mediokre E pranueshme E miré m Shumé e miré

Nga piképamja
e shérbimit
ndaj klientit
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A i pérmbushi kjo pérvojé pritshmérité tuaja?

® Ishte shumé larg pritshmérive té mia Ishte larg pritshmérive té mia
| pérmbushi pritshmérité e mia | tejkaloi pritshmérité

M | tejkaloi sé tepérmi pritshmérité

« Né téresi pérvoja e ituar nga vizita e kryer né degét e ZRPP-s€,nuk é€shté konsideruar si e
pranueshme né 37% ose 17/48 raste.

+ Ky rezultat géndron edhe nése pérvoja shihet né aspektin e shérbimit ndaj klientit.

o Shérbimi i marré gjaté gjysmeés sé vizitave né kéto degé nuk i ka peérmbushur pritshmérité e
klientit misterioz.
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