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1. Hyrje

Pérballé zhvillimit t& hovshém té dizajnit dhe ofrimit t&
shérbimeve té ditéve t€ sotme, organizatat dhe gever-
ité n€ mbaré botén po e njohin gjithnjé e mé shumé
réndésiné e pérvetésimit t€ qasjes me pérdoruesin
né gendér. Kjo qasje méton té sigurojé qé shérbimet
té dizajnohen né ményré efikase dhe efektive pér
té plotésuar nevojat dhe pritshmérité e ndryshme
té individéve. Paré nga ky kontekst, ky artikull
pérgéndrohet né eksplorimin e konceptit té dizajnit dhe
ofrimit t& shérbimeve té orientuara nga pérdoruesi, me
fokus té& vecanté situatén né Kosové. Duke analizuar
praktikat dhe mundésuesit mé t& miré pér zbatimin e
shérbimeve me pérdoruesin né qendér, ky studim syn-
on té ofrojé njohuri té vlefshme mbi gjendjen aktuale
té ofrimit t& shérbimeve né Kosové dhe té identifikojé
vendet se ku mund té béhen pérmirésime.

Sesioni 2 i artikullit pasqyron né€ ményré gjithépé&rf-
shirése zhvillimet kryesore pé&r ofrimin e shérbimeve
né Kosové. Ai thellohet né kornizén e tanishme lig-
jore, strategjike, institucionale dhe infrastrukurore qé
forméson natyrén e ofrimit t€ shérbimeve né vend.
Duke e kuptuar kontekstin dhe kornizat e tanishme, ky
sesion vé themelet pér identifikimin e fushave qé kérko-
jné vémendje dhe p&rmirésim.

Mbéshtetur mbi kété kuptim, sesioni 3 propozon njé
kornizé gjith€pérfshirése pér prioritizim t&€ ndérhyrjeve
geveritare e mé gjeré, me qéllim pérmirésimin e diza-
jnit dhe ofrimit t& shérbimeve né Kosové. Frymézuar
nga praktikat mé té mira gé spikasin népér t€ gjithé
Europén dhe né pérputhje me legjislacionin kombé&tar
dhe kornizat strategjike, korniza e ofruar mbéshtetet
mbi objektivat kyge si¢ jané kuptimi i nevojave dhe
parapélgimeve té pérdoruesit; thjeshtimi dhe drejtimi i
duhur i proceseve té ofrimit té shérbimeve; shfrytézimi
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i digjitalizimit, dhe themelimi i mekanizmave té fug-
ishém p&r monitorim dhe raportim. Té gjitha objekti-
vat shogérohen nga njé set parimesh strategjike dhe
instrumentesh q€ mund té pé&rdoren pér t€ vlerésuar
gjendjen aktuale t&€ ofrimit t&€ shérbimeve dhe pér té
identifikuar nevojat pér pérmirésim.

Pér té ilustruar mé tej zbatimin né praktiké té késaj
kornize, sesioni i vleréson disa shérbime gé& ofrohen
nga entitete t& ndryshme né Kosové. N&é veganti, do té
vlerésohen disa prej shérbimeve qé ofron Ministria e
Tregtis&, Industrisé dhe Ndérmarrésisé (MTIN), Autorite-
ti Rregulativ i Komunikimeve Elektronike dhe Postare
(ARKEP), dhe Komuna e Ferizajit. Pérmes kétij vlergsi-
mi, ne ofrojmé rekomandime pér t& ngritur cilésiné dhe
efikasitetin e ofrimit t& shérbimeve té secilit institucion,
né pérputhje me gasjen me pérdoruesin né gendér qé
rekomandohet né kété artikull.

N& pérfundim, artikulli thekson réndésiné kritike té
pérvetésimit t&€ qasjes me pérdoruesin né qendér pér
dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve. Vetém kur t'i vémé
nevojat dhe preferencat e pérdoruesit né plan té paré,
thjeshtimin e proceseve, kontrollin e fuqisé sé digjital-
izimit, dhe themelimin e mekanizmave té fuqishém pér
monitorim dhe raportim, Kosova do t€ mund t& shéno-
j€é pérparim té réndésishém né ofrimin e shérbimeve.
Qasja e propozuar né kété punim, e pérputhur me leg-
jislacionin kombétar dhe kornizat strategjike, shérben
si njé udhérréfyes i vlefshém pér pérmirésimin e vazh-
duesh&m dhe arritjen e njé ofrimi efikas dhe efektiv
shérbimesh né Kosové. Duke pérqafuar mendésiné me
pérdoruesin né gendér dhe zbatimin e rekomandimeve
té dhéna né kété artikull, Kosova do té mund t’i hap
rrugé né té€ ardhmen shérbimeve qé vértet kujdesen
pér nevojat dhe pritshmérité e qytetaréve té saj.



Korniza

Administrata publike e Kosovés Eshté pérgjegjése pér
ofrimin e afro 700 shérbimeve publike.' Megjithatg, pro-
cesi pér ofrim shérbimesh né& Kosové &shté karakter-
izuar nga njé qasje e decentralizuar, e cila kishte shpier
né variacione t&€ réndésishme té dizajnit dhe ofrimit té
shérbimeve né fusha té ndryshme.?

Viteve té€ fundit, Kosova ka ndérmarré hapa té réndé-
sishém drejt themelimit t& politikave pé&r njé ofrim shér-
bimesh t& miré organizuar. Plotésimi i ligjit mbi proce-
durén e pérgjithshme administrative (LPPA) n& vitin
2016 solli parime dhe elemente thelbésore, pérfshiré
parimin Vetém Njé Heré&, proporcionalitetin e tarifés,
ofrimin brenda njé kohe té arsyeshme, dhe parimin e
mospagimit t& procedurés. Po ashtu, Kosova ka mirat-
uar legjislacionin e lejeve edhe licencave, shérbimeve,
identifikimit elektronik dhe shérbimeve té trustit, sig-
uris€ kibernetike dhe mbrojtjes sé t& dhénave.®

P&r mé tepér, ofrimi i shérbimeve &shté adresuar né
disa dokumente strategjike thelbésore, si¢ jané Strate-
gjia Kombétare pér Zhvillim (SKZH), Strategjia pér
Reformat e Administratés Publike (SRAP), Programi pér
Parandalimin dhe Zvogélimin e Barrés Administrative
(PPZBA), dhe Strategjia e ardhshme e-Qeverisja.*

Viteve té fundit, Kosova ka
ndérmarré hapa té réndésishém
drejt themelimit té politikave
pér njé ofrim shérbimesh té
miré organizuar. Plotésimi

i ligjit mbi procedurén e
pérgjithshme administrative
(LPPA) n& vitin 2016 solli parime
dhe elemente thelbésore,
pérfshiré parimin Vetém Njé
Heré, proporcionalitetin e
tarifés, ofrimin brenda njé kohe
té arsyeshme, dhe parimin e
mospagimit t& procedurés.

Themelimi i njé Porte Qeveritare funksionale dhe
zbatimi i platformés e-Kosova u kané dhéné fryte
kétyre pérpjekjeve.

1 Termi ‘shérbim administrativ’ i referohet t& gjitha shérbimeve t& nevojshme pér qytetarét, bizneset dhe OJO-t&, si lejet, licencat, regjistrimet, autor-
izimet, pélgimet, vértetimet, etj. Termi nuk nénkupton subvencionet, transferet dhe tenderét. Drafti i Katalogut t&€ Shérbimeve Publike ka identifikuar
rreth 700 shérbime t& tilla t& ofruara nga institucionet gendrore dhe komunale. Shérbimet e shqyrtuara né kété punim do t&€ mbéshtet né Katalogun

e pérmendur, sa heré gé i referohemi ndonjé shérbimi té caktuar.

2 OBZHE SIGMA, 2017, Parimet e Administratés Publike pér vendet kandidate ose kandidate potenciale pér BE, Seksioni mbi Ofrimin e Shérbimeve, fq.112.

3 Ky legjislacion pérbéhet nga:

1. Ligji i Procedurés s& Pérgjithshme Administrative: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=12659

2. Ligji mbi Sistemin e Lejeve dhe Licencave: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=8967

3. Ligji pér Identifikimin Elektronik dhe Shérbimet e Besuara n& Transaksionet Elektronike: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?Ac-

tID=51618

L. Ligji p&r Siguring Kibernetike: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=70933

5. Ligji pér Mbrojtjen e t& Dhénave: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=18616

4 Ju lutemi referojuni lingeve t€ méposhtme pér njé shpjegim t€ detajuar té dokumenteve strategjike t&€ pérmendura:
1. PZHK/SZHK: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-dhe-plani-kombetar-per-zhvillim-2030/

2. SRAP: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-e-reformes-se-administrates-publike-2022-2027/

3. PPZBA: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/programi-per-parandalimin-dhe-zvogelimin-e-barres-administrative-2022-2027/

L. Strategjia e-Qeverisja: https://konsultimet.rks-gov.net/viewConsult.php?ConsultationID=41798
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Megjithaté, ende mbesin sfida t& réndésishme. Bash-
képunimi i mangét institucional brenda geverisé ka
véshtirésuar planifikimin dhe monitorimin e ofrimit
té shérbimeve, duke rezultuar késhtu né njé qasje té
ndaré. Po ashtu mungojné mjetet e menaxhimit té
cilésisé pér t& udhéhequr dizajnin dhe ofrimin e shér-
bimeve, sidomos né kontekstin e digjitalizimit.® Prezan-
timi i zgjidhjeve digjitale shpeshheré mbéshtetet né
iniciativa qé ndérmerren prej donatoréve, por qé nuk
ofrojné njé qasje t&€ centralizuar. Gjithashtu, ka mung-
esé té shkathtésive digjitale brenda administratés pub-
like; ndaj njé ndérmarrje dizajnimi gjithépérfshirése e
geverisé€ dhe kornizé€s s& ndérveprueshmérisé, ose
mungon ose nuk &shté e pérditésuar.®

Ligji mbi Procedurén e Pérgjithshme Administra-
tive: vlen t& ceket se LPPA-ja ka themeluar parimin
“Vetém Njé Herg&”, i cili redukton barrén ndaj pér-
doruesve té shérbimit duke u kérkuar organeve pub-
like g€ vet t’i nxjerrin dhe ripérdorin dokumentet e
nevojshme.” Parimi i mospagimit t& procedurés, i cili
pércakton qé procedurat administrative duhet té jené
pa pagesé, Eshté po ashtu njé aspekt i réndésishém i
parimit t& proporcionalitetit t& tarifés. ® Afatet e cak-
tuara pér plotésimin e procedurave administrative
dhe akti administrativ i miratuar né heshtje pérbéjné
kornizén pér sigurimin e ofrimit t& shérbimeve brenda
afatit kohor. * LPPA-ja nxit gjithashtu komunikimin n&
ményré elektronike. ™

Por, mungesa e harmonisé me ligje t€ veganta dhe nev-
oja pér pérpjekje t&€ métejme pér digjitalizim, sfidojné
rolin e LPPA-s& si njé mundé&sues dizajni dhe ofruesi
shérbimesh i qasjes me pérdoruesin né qendér. Meg-

Strategjia pér Reformén e Administratés Publike, fq.24.
Drafti i Strategjisé e-Qeveria, fq.13.

LPPA, Neni 86.

Po aty, Neni 12.

Po aty, Neni 98.

10 Po aty, Neni 73.

O 0N OOl

jithatg&, pérpjekja e vazhdueshme pér té pérshtatur lig-
je té veganta me LPPA-n& pérbén njé zhvillim pozitiv qé
do t& mund t’i lehtésonte kéto sfida.™

Ligji mbi sistemin e lejeve dhe licencave *? pércakton
procedurat dhe kriteret pér licensimin e shérbimeve
profesionale. Sipas kétij ligji ekzistojné katér lloje lejesh:
njoftimi, regjistrimi, leja, dhe licenca profesionale. Li-
cencimi profesional mbikqyret nga autoriteti kompe-
tent dhe bordi i licencimit profesional. Ligji pérfshin
kriteret pér dhénien e granteve, njohjen e licensave té
fituara jashté vendit, dhe siguron qasje publike né té
dhénat gé lidhen me lejimet. Ligji pérvetéson parimin
e njé sporteli t& vetém pér thjeshtimin e procedurave.
P&r mé tepér, ligji kufizon tarifat e lejimit sipas kostos
s€ tanishme té pércaktuar nga autoriteti kompetent.

Ligji pér identifikimin elektronik dhe shérbimet e
besuara né transaksionet elektronike * themelon
kornizén ligjore pér identifikimit elektronik, qasjes,
dhe pérdorimit t€ nénshkrimeve dhe vulave elektron-
ike, dhe vulave elektronike kohore. Ligji pércakton po
ashtu kushtet pér ofruesit e shérbimeve té besuara,
promovon ndérveprimin dhe mandaton inspektimin
e ofruesve té shérbimit. Ligji zbaton pajtueshmériné
pérmes masave ndéshkuese dhe siguron lloga-
ridhénien né proceset e identifikimit elektronik.

Ligji pér siguriné kibernetike themelon parimet, in-
stitucionet, dhe masat pér ofrimin e sigurisé kibernet-
ike. Ky ligj pércakton rolet, pérgjegjésité dhe politikat
e autoriteteve dhe entiteteve t€ ndryshme. Ligji fokuso-
het né masat organizative, fizike, dhe t& sigurisé sé te-
knologjisé informative pér sistemet informative dhe té
rrjeteve. Ligji mandaton raportimin e incidenteve dhe
té€ masave parandaluese pérmes infrastrukturés kritike
dhe ofruesve té shérbimit digjital.

11 N& koh&n kur po e shkruaja k&té punim, projektligji nr. 08/L-176 p&r ndryshimin dhe plot&simin e ligjeve pér Procedurat e Posagme Administrative dhe
harmonizimin e tyre me Ligjin Nr. 05/L -031 pér Procedurén e Pérgjithshme Administrative, ka kaluar né lexim té paré né Kuvend.
12 Ligji nr O4/L-202 mbi Sistemin e Lejeve dhe Licencave: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=8967.

13 Ligji nr. 08/L-022 pér Identifikimin Elektronik dhe Shérbimet E Besuara né Transaksionet Elektronike: https://gzk.rks-gov.net /ActDocument Detail.

aspx?ActID=51618.

4 Ligji nr. 08/L-173 pér Siguriné Kibernetike: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=70933.
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Ligji pé€r mbrojtjen e t&€ dhénave personale™
themelon njé kornizé pér pérpunimin dhe mbrojtjen e
t€ dhénave personale. Ky ligj ka krijuar Agjencing pér
Informim dhe Privat&si (AIP) p&r t& monitoruar pérpun-
imin e té dhénave dhe qasjen né dokumente publike.
Ligji kérkon pélgimin pér pérpunim té dhénave dhe
pércakton kushtet e kategorive té veganta. Subjektet
e t€ dhénave kané té drejté t€ qasen, korrigjojné dhe
kundérshtojné pérpunimin e t& dhénave. Kontrolluesit
e té dhénave duhet té zbatojn& masa sigurie pér té
parandaluar qasjet e paautorizuara.

Strategjia Kombétare pér Zhvillim dhe Plani Kom-
bétar p&r Zhvillim 2030 (SKZH/PKZH)'* shérbejné si
mekanizma té paré strategjiké pér zbatimin e politikave
né sektoré t&€ ndryshém. Ké&to dokumente pérfshijné ob-
jektivat dhe masat qé lidhen me ofrimin e shérbimeve,
me fokus t€ veganté zvogélimin e barrés administrative
dhe promovimin e digjitalizimit. Kéto dokumente pérbé-
jn€ bazén e forté pér shtjellim t&€ métejmé té objektivave
t€ tyre né strategjité e sektoréve té veganté.

Strategjia e Reformés sé& Administratés Publike
2027 (SRAP)" synon t& p&rmirésojé ofrimin e shérbim-
it né Kosové duke i pérputhur objektivat me Strategjiné
Kombétare pér Zhvillim, pérmes fugizimit t€ kushteve
institucionale dhe ligjore, standardizimit t€ ofrimit t&é
shérbimeve dhe menaxhimit té cilésis€, dhe pérmes
prezantimit t€ masave pér zyrtarét publiké. Strategjia
propozon pjesémarrjen e pérdoruesit né€ ofrim té shér-
bimeve, vleréson ofrimin e shérbimeve prej Kornizés
sé& Pérbashkét té Vlerésimit, dhe planifikon té rrisé
shérbimet e digjitalizuara né platformén E-Kosova.®

Programi pér Parandalimin dhe Zvogélimin e Bar-
rés Administrative (PPZBA) 2022-27" shérben si
mekanizém parésor pér thjeshtimin dhe digjitalizimin
e shérbimeve publike. Parime qé udhéheqin kété pro-
gram, té pérshtatura me ato t& E-Qeverisjes sé Komi-
sionit Europian, pérfshijné parimet “Vetém Njé Heré”,
personalizimi, ofrimi proaktiv i shérbimeve dhe sé pari
né ményré digjitale.

Programi synon té rrisé bashk&punimin institucional
mbi zvogélimin e barrés adiministrative (ZBA) duke
ofruar njékohé&sisht mjete pér zhvillimin e kapacitetit
té t€ gjithé zyrtaréve publiké. PE&r mé tepér, programi
pérfshiné mjete pér té thjeshtuar shérbime né njé
gamé té gjeré institucionesh dhe pér t’i riprojektuar
disa shérbime sipas qasjes sé ngjarjeve reale. Pér mé
tepér, programi parasheh té digjitalizojé njé numér t&é
madh shérbimesh dhe té organizojé aktivitete né ter-
ren pér t'i informuar qytetarét pér mundésité qé dis-
ponojné.

Strategjia E-Qeverisja 2023-272° p&rshkruan njé plan
gjith€pérfshirés pér digjitalizimin e shérbimeve publike
gjaté periudhés afatmesme. Kjo strategji synon té
pérforcojé bashk&punimin strategjik dhe operacional
brenda qeverisé pér t& mbéshtetur digjitalizimin dhe
rritur shkathtésité digjitale té zyrtaréve publiké. Pér
mé tepér, ajo kérkon té themelojé arkitekturén e ndér-
marrjes me pérfshirjen e geverisé né terési. Strategjia
pérmban gjithashtu edhe masa qé fugizojn& mbéshtet-
jen né siguriné kibernetike, duke promovuar njékohé-
sisht inovacionin pérmes partneritetit publiko-privat.

Korniza e Ndérveprimit 2013% pérshkruan objektivat
gjith€pérfshirése drejt rritjes sé bashképunimit ndér-in-
stitucional, ndarjes dhe ripérdorimit té informacione-
ve. Kjo kornizé pérpiqet ta arrijé kété duke i fuqizuar
katér nivelet bazike t& ndérveprueshmérisé: ligjore, or-
ganizative, semantike dhe teknike.

15 Ligji 06/L-082 pér Mbrojtjen e t& Dhénave: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=18616.

16 Strategjia pér Zhvillim Kombétar dhe Plani pér Zhvillim Kombétar 2030: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-dhe-plani-kombetar-per-

zhvillim-2030/

17 Strategjia pér Reformén e Administratés Publike 2022-27: https://kryeministri.rks-gov.net/en/blog/public-administration-reform-strategy-2022-2027/

18 Pér njé shpjegim t& hollésishém t& masave q& pérmendém shkurtimisht, ju lutem referojuni Plani i Veprimit SRAP: https://kryeministri.rks-gov.net/en/

blog/action-plan-2022-2024-for-pars-2022-2027/

19 PPZBA: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/programi-per-parandalimin-dhe-zvogelimin-e-barres-administrative-2022-2027/

20 Draftii Strategjisé e-Qeverisja 2023-27: https://konsultimet.rks-gov.net/viewConsult.php?ConsultationlD="41798

21 Korniza e Nd&rveprueshmérisé 2013: https://mpb.rks-gov.net/ap/desk/inc/media/15SADEA30-72EF-41FD-BD2A-2B41810371E7.pdf.
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Zyra e Kryeministrit (ZKM): pérmes Zyrés s& saj
té Planifikimit Strategjik (ZPS) &shté institucioni
kryesor pér planifikimin, monitorimin dhe vlerésimin
e PPZBA-s€ dhe Strategjis€ pér Qeverisje Elektronike.
Gjithashtu, pérkrah dhe udhéheq institucionet e linjés
né zbatimin e thjeshtimit dhe digjitalizimit, dhe siguron
se kjo arrihet né pérputhje me parimet e pércaktuara.
P&r mé tepér, ZKM-ja &shté po ashtu pérgjegjése pér
koordinimin e aktiviteteve t&€ donatoréve né kété fushé.

Ministria e Punéve té Brendshme (MPB) &shté&
pérgjegjése pér koordinim té ploté té reformés
s& administrates publike, pérfshiré ofrimin e
shérbimeve. Funksionet e Agjencisé s& Shoqgérisé
s€ Informacionit pérfshijné hartimin dhe koordinimin
e politikave té TIK, menaxhimin e projekteve té TI-s&,
dhe promovimin e zhvillimit t€ teknologjisé sé informa-
cionit. Agjencia fokusohet né fusha si rritja e infrstruk-
turés sé TIK-ut, zgjerimin e shérbimeve té internetit,
menaxhimin e t& dhénave pérmes Qendrés Shtetérore
té t& Dhénave, ofrimin e sigurisé dhe mbrojtjen e té
dhénave, luftimin e krimit kibernetik, dhe qasje t& lehté
né informacionin publik. Agjencia luan po ashtu, rol né
trajnimin pér identifikim t€ nevojave.

E Drejt shérbimeve publike t€ orientuara nga pérdoruesi né Kosové

Qendra Shtetérore e t& Dhénave: ASHI menaxhon
Qendrén Shtetérore té té€ Dhénave, nj€ infrastrukturé e
pérbashkét qé ruan sistemet “back-office”, deponimin
e t& dhénave, dhe shérbimet e postés elektronike pér
institucionet e Kosovés. Qendra lehtéson shkémbimin e
informacionit kros-institucional pérmes Portés Qeveri-
tare. Qendra ofron gjithashtu njé ambient té p&rbash-
két shérbimi, pérfshiré fagen elektronik eKosova dhe
arkivat, dhe shérben si njé ambient testues pér projek-
tet g€ jané né zhvillim.

eKosova: ofron njé portal té centralizuar online qé
shérben si njé dritare pér shérbime té shumta, si¢ jané
dorézimi i dokumenteve elektronike, sistemii pagesave
online, depot e informacionit, dhe qasjen né formu-
larét dhe aplikacionet e geverisé.

Porta Qeveritare (PQ): 8shté njé pérbérés i sistemit
“service bus” qé shérben si piké gendrore drejtimi pér
shkémbimin e t& gjitha té€ dhénave nga Qeveria né Qe-
veri. Porta Qeveritare u zhvillua né vitin 2018. Ajo luan
njé rol themelor né sigurimin e ndérveprueshmérisé
midis sistemeve t€ ndryshme qgeveritare.



3. Drejt qasjes s€ ofrimit té
shérbimeve me pérdoruesin né

gendeér

Dizajni dhe ofrimi i shérbimeve me fokus p&rdoruesin,
né vendet me administraté publike t€ avancuar, ud-
h&higet nga parime té miré-themeluara. N& kontekstin
Europian, parimet e ofrimit té shérbimeve jané t& rua-
jtuara né Kartén e té Drejtave Themelore té€ Bashkimit
Europian??, dhe né Parimet e Administratés Publike.?®
Kjo e fundit pérkufizon kérkesén se administrata pub-
like €shté e orientuar drejt qytetarit dhe se cilésia dhe
qasja né shérbime publike éshté e siguruar. Kjo shpjeg-
ohet mé detdjisht né parimet e méposhtme:

= Jané vendosur dhe zbatuar politika pér njé ad-
ministraté shtetérore té orientuar drejt qytetarit.

= Administrata e miré éshté objektivi kyg i politikés
qé mbéshtet ofrimin e shérbimit publik, t&€ mirat-
uar né legjislacion dhe té zbatuar né praktiké né
ményré té vazhdueshme.

= Jané vendosur mekanizma pér sigurimin e cilé-
sis€ s& shérbimit publik, dhe

= Eshté siguruar qasja né shérbime publike.?*

Megjithaté, SIGMA ka shtjelluar mé tej kéto parime dhe
ka pérfshirg:?®

= Pérgendrimii pérdoruesit dhe reagimi;

= Siguria juridike dhe parashikueshméria;

=  Efikasiteti dhe afati kohor;

= Digjital nga dizajni;

=  Proporcionaliteti;

*  Barazia, paanshméria dhe transparenca;
*  Privatésia, dhe

* Llogaridhénia.

S& voni, Organizata pér Bashképunim dhe Zhvillim

Ekonomik (OBZHE) ka béré njé pérpjekje t& bashkéren-

duar pér té zhvilluar njé set parimesh gjithépérfshirése

dhe koherente pér dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve?.

Kéto parime jané té organizuara né tri shtylla:

« Prioritizimi i Nevojave té Pérdoruesit: shérbimet
duhet té dizajnohen dhe ofrohen me fokus pér-
douresin né gendér, duke i vendosur nevojat e qytet-
aréve mbi interesat e qeverisé. Ky parim thekson
réndésiné e té€ kuptuarit t€ nevojave té pérdoruesit
dhe pérfshirjen e tyre né procesin e dizajnit té shér-
bimeve. Thelb&sore pér qasje né kété shérbim jané
gjuha e qartg, zvogélimi i barrierave né dorézim t&
té dhénave, dhe informacioni lehtésisht i qasshém.
P&rdorimi i qasjes gjithé kanale, i shérbimeve pub-
like t& thjeshtuara, zgjidhjet e identitetit digjital sipas

22 Karta e t& Drejtave Themelore t& Bashkimit Evropian, https://eur-lex.europa.eu/legal content/EN/TXT/?uri=CELEX:

12012P/TXT, Neni W41, i cili 8shté drejtpérdreijt i zbatueshém vetém pér institucionet dhe népunésit civilé t& BE-s&.

23 OBZHE SIGMA, 2017, Parimet e Administratés Publike pér vendet kandidate ose kandidate potenciale pér BE, Seksioni mbi Ofrimin e Shérbimeve.

24 Po aty, fq.64.

25 Thijs, N., I. Mackie and M. Krievins (2022), “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,
Paris, https://doi.org/10.1787/cédebcce-en.

26 OECD (2022), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age”, OECD Public Governance Policy Papers,
No. 23, OECD Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/2ade500b-en.
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qasjes s€ lehté té pérdoruesit, dhe vjelja e t&€ dhénave
administrative pér dizajn dhe vlerésim rekomandohen
gjithashtu pér ofrim efikas t&€ shérbimeve.?

«  Ofrimi i Shérbimeve me Ndikim, Shkallé dhe
Rité€m: kjo shtyllé fokusohet né ndértimin e njé
kulture t& adaptueshme dhe me pérdoruesin né
gendér brenda ekipeve qé kané njé pavarési, sh-
kathtési t&€ ndryshme dhe qasje né mjetet e nevo-
jshme dhe trajnime. Kjo shtyllé thekson po ashtu
rolin e hulumtimit dhe eksperimentimit t& vazhdue-
shém, pérdorimin e t& dhénave t&€ performancés,
dhe pérditésimet e rregullta t& shérbimeve bazuar
né t& dhéna kuantitative dhe cilésore. Zbatimi i
mekanizmave transparenté, mjetet e pérbashké-
ta, proceset standarde, dhe rrjeti profesional pér
ndarjen e njohurive rekomandohen gjithashtu, s&
bashku me disponueshméring e té€ dhénave, infor-
macionit dhe kodit pér ndarjen dhe ripé&rdorimin
e té dhénave.

+  Transparenca né Dizajnin dhe Ofrimin e Shér-
bimeve: kjo shtyllé thekson bashképunimin e
hapur, transparencén, dhe publikimin e standar-
deve cilésore dhe treguesve té€ pérformancés.
Gjithashtu, nxjerr né pah réndésiné e informa-
cionit t€ qarté, sigurisé, privatésis€, shmangien e
dykuptimésisé, dhe sigurimin e qasjes universale
né shérbime. P&r mé tepér, kjo shtyllé inkurajon
identifikimin e nj€ kampioni politik, p&rmirésimin
e shkathtésive geverisése digjitale, themelimin
e sistemeve t€ monitorimit, dhe pajisjen e shér-
byesve publiké me shkathtésité e nevojshme dig-
jitale pér t&€ udhehequr vizionin dhe ndryshimin né
dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve.

P&r mé tepér, SIGMA ofron njé kornizé pér t& menaxhuar
dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve gé reflektojné njé
numér parimesh si nga ato qé pérmenden né parimet e
praktisé s& miré né OBZHE. Njé kornizé e tillé pérgendro-
het rreth kuptimit t& nevojave té pérdoruesit, thjeshtimit

27 Po aty, fq. 8.

Né Kosové, Ligji i Procedurés

s€ Pérgjithshme Administrative
(LPPA) themelon parimin e
proporcionalitetit; pritshmérisé

s€ ligjshme dhe té€ arsyeshme;
administratés sé hapur;
joformalitetit dhe efikasitetit t&
procedurés administrative; parimin
e mospagimit t€ procedurés; dhe
parime té tjera té pérgjithshme.
PPZBA-ja promovon parimin “vetém

*9 ¢

o ee9 (6 L . .
njé heré”, “personalizimi”, “ofrimi
" <6

proaktiv i shérbimeve”, “qasja
digjitale sé pari”

té shérbimeve, ngjarjeve reale, digjitalizimit, monitorimit-
dhe vlerésimit.?®

N& Kosové, LPPA-ja 2 themelon parimin e proporciona-
litetit; pritshmérisé sé€ ligjshme dhe té arsyeshme; ad-
ministratés sé hapur; joformalitetit dhe efikasitetit té
procedurés administrative; parimin e mospagimit t€ pro-
cedurés; dhe parime té tjera té pérgjithshme. PPZBA-ja

09 G

promovon parimin “vetém njé heré”, “personalizimi”,
“ofrimi proaktiv i shérbimeve”, “qasja digjitale s& pari”.®
MEé tej, themelon njé numér elementesh pér té maksi-
mizuar shérbimet pérmes thjeshtimit t€ informacionit té
detyrueshém, pagesés, dokumenteve, kohés s€ pritjes,
vlefshmérisé s& informacionit dhe kushtézimit t& informa-
cionit.®" Gjithashtu, Strategjia pér Qeverisje Elektronike

9, ¢

promovon parimet: “digjital sipas dizajnit”; “drejtuar nga

9, 9, e

té dhénat”; “ndérveprueshméria sipas dizajnit”; “i drejtu-

28 Thijs, N., . Mackie and M. Krievins (2022), “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,
Paris, page 72 https://doi.org/10.1787/c6debcce-en. Ne e kemi miratuar kété kornizé né kontekstin e Kosovés pér té vlerésuar pérparimin e shénuar

né dizajnimin dhe ofrimin e shérbimeve.

29 Ligji i Procedurés s& Pérgjithshme Administrative: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=12659.

30 PPZBA, fq.7.
31 Po aty, fq. 9.

Drejt shérbimeve publike t€ orientuara nga pérdoruesi né Kosové


https://doi.org/10.1787/c6debcce-en
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ar nga pérdoruesi dhe gjithépérfshirés”; “vetém njé here”;

“ofrimi népérmjet kanaleve t& shumta”; “privatési sipas
dizajnit”; “besim dhe siguri”; dhe “inovacion i hapur”.%

Me qéllim g€ t’i japim pé&rparési intervenimeve té
efektshme, &shté thelbésore té themelojmé njé kornizé
gjithépérfshirése gé pérfshin gjendjen e déshiruar t€ diza-
jnit dhe ofrimit t& shérbimeve, dhe lehtéson pérvetésimin
dhe pérdorimin e parimeve strategjike, mjeteve dhe in-
strumenteve. Q& nj€ kornizé e till€ t& jeté e adaptueshme
pér nevojat vendore dhe ndjeshmérité, éshté e réndé-
sishme t€ njihet konteksti unik i po atij regjioni. Kjo kornizé
duhet t& shérbejé si udhérréfyes pér themelimin e pikave
t€ referimit dhe zbatimin e intervenimeve pér té rritur
dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve.

Ne propozojmé qé njé kornizé e tillé mund té themelo-
het duke pérfituar nga praktikat mé té mira, té ilustru-
ra me shembuj mé lart nga pérpjekjet e OZHBE-s& dhe
BE-s&. Q& t’i pérshtatet kontekstit vendor, kjo kornizé
duhet té€ ngérthejé gjithashtu edhe kornizat tjera kom-
bétare, kryesisht Procedurén e Pérgjithshme Admin-
istrative, Ligjin pér Sistemin e Lejeve dhe Licencave,
Siguriné Kibernetike, mbrojtén e t€ Dhénave, si dhe
kornizén strategjike, né vecanti S/PZHK, SRAP, PPZBA,
dhe Strategjing pér Qeverisje Elektronike, t& cilat mer-
ren drejtpérdrejt me ofrimin e shérbimeve.

Duke u mbéshtetur mbi kéta mekanizma, ne propozojmé
njé kornizé g& méton t'i pérmbush objektivat si né vijim:

= Pérfton njé kuptim gjithépérfshirés té nevo-
jave dhe preferencave té pérdoruesit.

=  Thjeshton shérbimet publike pér té rritur qa-
sjen dhe efikasitetin.

=  Promovon digjitalizimin si mjet pér pérmiré-
simin e ofrimit t€ shérbimeve.

32 Strategjia e-Qeverisja, fq. 5.

= Themelon monitorim té rrepté dhe mekaniz-
ma vlerésues pér t€ matur pérparimin dhe
efikasitetin.
Pér t’i pérmbushur kéto objektiva gjithépérfshirése,
&shté e detyrueshme t& zbatojmé dhe pérdorim parime
kyqe afatgjate, instrumente, dhe marréveshje, si¢ do
t’i shpjegojmé né hollési mé poshté.
Kuptimi i nevojave dhe preferencave té pér-
doruesit:* Organet publike duhet t& bé&jné pérpjekje
pér t’i kuptuar nevojat, géndrimet, interesat dhe pref-
erencat e pérdoruesve. Kjo mund t&€ arrihet pérmes me-
kanizmave té€ ndryshém hulumtues si¢ jané sondazhet,
intervistat, grupet e fokusit, dhe vézhgimet. Metodat
e pérftimit t&€ pérshtypjeve t€ pérdoruesit gé pérfshi-
jné ankesat dhe késhillat, ofrojné njohuri té viefshme.
Gjithashtu, té réndésishém jané ata mekanizma qé
gjurmojné nivelet e knagshmérisé sé pérdoruesit dhe
pérfshijné pérdoruesin drejtpérdrejt né dizajnim té
shérbimeve. Kushtimi i vémendjes ndaj grupeve t& pa-
favorizuara éshté thelbésor pér dizajnin dhe ofrimin e
shérbimeve pérfshirése. Teknikat e avancuara si¢ jané
harta e udhétimit té klientit ose ngjarjet reale mund té
pérdoren pér té pérftuar njé kuptim mé té thellé mbi
pérvojén e pérdoruesit.

Elementet kyge pér t&€ vleré€suar zbatimin e késaj zone
objektive né ekosistemin e ofrimit t& shérbimeve né
Kosové:

*  Hulumtimi: sondazhet, intervistat, fokus gru-
pet, etj.

* Reagimi i pérdoruesit: ankesat, sugjerimet,
reagimet.

*  Gjurmimiiknagésisé s€ pérdoruesit: matja e
nivelit t& knagshmérisé.

= Metoda e bashké-dizajnit: hartat e udhétimit
té klientit, t&€ menduarit e dizajnit et;.

=  Qasja e pérdorimit té ngjarjeve nga jeta, aty
ku duhet.

33 Thijs, N., I. Mackie and M. Krievins (2022), “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,

Paris, p 72. https://doi.org/10.1787/c6debcce-en.
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Thjeshtésimi i proceseve administrative: ** né mo-
mentin q& institucionet publike kuptojné nevojat e pér-
doruesit, ato mund t& zhvillojné plane pér té ridizajnu-
ar shérbimet duke i thjeshtuar proceset administrative.
Qéllimi éshté t& hegen barrierat, t&€ zvogélohen kostot,
dhe t& sigurohen shérbime efikase. N& Kosové, PPZBA-
ja luan rol t& réndésishém né thjeshtimin e shérbimeve.
Po aq thelbé&sor €shté prezantimi i kornizave té
shérbimit cilésor, pérfshiré definimin e standardeve
t€ shérbimit cilésor si¢ jané koha e pérgjigjes, koha e
pritjes dhe metriké tjeré relevanté.

Elementé kyc té kétij parimi jané:

*  Zbatimii parimit “vetém njé herg”

* Koha e ofrimit t& shérbimeve.

= Parimi i mospagimit

=  Qasja

= Mbéshtetja dhe informacioni i pérdoruesit
=  Standardet e shérbimit cilésor

Digjitalizimi:* Digjitalizimi u ofron pérdoruesve qasje
té pérshtatshme né shérbime dhe u mundéson ofrim
shérbime népérmjet kanaleve té shumta. Digjitalizimi
duhet té bazohet mbi qasjen “digital by default” q& u
lejon pérdoruesve qasje né shérbimet online. Gjithash-
tu, kjo hap mundési té reja pér personalizimin dhe
ofrimin e shérbimeve n€ ményré proaktive. Elementet
kyce pér té vlerésuar nga perspektiva e digjitalizimit
jané:

=  Statusii digjitalizimit, pérfshiré:
¢ Dorézimionline

Pagesa online

Ndérveprueshméria online

Njoftimi online

* & o o

Daljet digjitale

®  Funksionimi i ofrimit t&€ shérbimeve népérmjet
kanaleve t& shumta: vlerésimi i kanaleve té
disponueshme pér pérdoruesit pér té vlerésu-
ar shérbimet. Do té keté gjithnjé pérdoruesé
gé kané nevojé té vlerésojné shérbimet né

ményré analoge. Prandaj, njé sistem ofrimi
shérbimesh népérmjet kanaleve t&€ shumé
duhet t&€ vendoset pér té siguruar gé té gjithé
pérdoruesve u garantohet qasje né shérbime.

Monitorimi dhe vler&simi®: pér t& rritur ofrimin e
shérbimeve, éshté thelb&sore t& kemi monitorim té
rrepté dhe kornizé vlerésuese té instaluar. Kjo kornizé
duhet t'i pérfshijé Treguesit Kyg t& Pérformancés (TKP)
pér t€ matur pérparimin dhe té arriturat. Korniza mund
té pérbéhet nga TKP individuale ose nga sisteme
gjith€pérfshirése si¢ Eshté SRAP. Elementét kycge pér
monitorim dhe vlerésim jané

= Korniza e monitorimit dhe vlerésimit: mekaniz-
ma té veganté, si¢ jané TPK-té ose sistemet
gjithépérfshirése, si rregullimet e zbatimit té
dokumentit strategjik ose masat vlerésuese
pér ndikimin rregullator.

=  Nése instalohet monitorimi dhe vlerésimi,
atéheré dimensionet méposhtme duhet t€ hu-

lumtohen:
*  Efikasiteti dhe efektiviteti i ofrimit t& shér-
bimeve.

¢+ Kénagshméria e pérdoruesit dhe cilésia
e shérbimit.

34 Po aty. Elementet e shtuara jané kombinim i praktikave mé t€ mira t&¢ OBZHE-sé dhe PPZBA-s&.
35 Po aty. Elementet bazohen né raportin e ardhshém nga IFC, gé zhvillon harta digjitale AS IS dhe TO BE pér 30 shérbime né Kosové.

36 Po aty. Elementet i jané pérshtatur nevojave t€ Kosovés.
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L. Drejt shérbimeve t€ orientuara

drejt pérdoruesit

N& kété sesion, do té vlerésojmé njé numér té pérzgjed-
hur shérbimesh qé ofrohen nga kéto institucione:

=  Shérbimet qé ofron Ministria e Tregtisé, Indus-
trisé dhe Nd&rmarrésisé (MTIN) né fushén e
regjistrimit t& bizneseve p&rmes ARBK-s& (Ag-
jencia pér Regjistrimin e Biznesit né Kosové).

= Shérbimet qé ofron Autoriteti Rregullativ i Ko-
munikimeve Elektronike dhe Postare (ARKEP)
né fushén e komunikimeve elektronike, dhe

= Shérbime qé ofron Komuna e Ferizajit né fush-
én e gjendjes civile.

Gjaté vlerésimit do t& fokusohemi né pérshtatjen e
legjislacionit pérkatés me parimet e ZBA-sé té lidhura
me LPPA-ng, kryesisht me parimin e proporcionalitetit
dhe mospagimit t€ procedurés administrative. M& tej,
sesionet tjera do t& hulumtojné pérparimin e arritur né
kornizat e cekura mé lart, dhe do t& japin rekomandime
si t&€ pérmirésohen institucionet pérkatése.

Pérmes ARBK-s&, MTIN-ja luan rol kritik né sigurimin
e shérbimeve qé lidhen me regjistrimin e biznesit. Ky
sesion fokusohet né shérbimet e regjistrimit fillestar
dhe ndryshimit t& informactionit né shérbimet e
méposhtme:

Biznesi Individual;

Ortakéria e pérgjithshme;

Ortakéria e kufizuar;

Shoqéria me pérgjegjési t& kufizuar;
Shoqgéria aksionare;

Dega e shoggérisé sé huaj tregtare, dhe

No o FE WS

Zyra e pérfaqésisé sé shoqérisé sé hugj treg-
tare

8. P&r mé tepér, ky sesion do té trajtojé ¢regjis-
trimin e bizneseve individuale.*”

Kéto shérbime jané paragqitur né njé grup pér shkak té
ngjashmérisé né procedurén e ofrimit t€ shérbimit, e
cila ngérthen hapa dhe proceset e njéjta. | vetmi faktor
dallues mes tyre éshté dokumentacioni i kérkuar pér
dorézim.

Themelet e bazés ligjore té kétyre shérbimeve jané né
ligjin 06/L-016 pér Shoqgrité Tregtare ®, e cila shtjellohet
mé& tej n& UA (MINT) Nr. 01/2021 pér Regjistrimin e Sho-
qgérive Tregtare dhe n& UA (MINT) Nr 01/2020 pér Cregjis-
trimin e Shoqérive Tregtare.* Ligji themelon njé kornizé
ligjore gé pércakton lloje t& ndryshme shogérish treg-
tare t€ pérshtatshme pér té vepruar né vend. Korniza
pércakton procedurat pér regjistrim dhe ¢regjistrim dhe
kérkesat pér secilin lloj t&€ shoqérisé tregtare. Ligji synon
té krijojé njé ambient biznesi t& hapur dhe efikas, gé sig-
uron pérputhjen me obligimet ligjore dhe g€ qartéson té
drejtat dhe pérgjegjésité e aksionaréve, pérfagésuesve,
pronaréve, drejtoréve, menaxheréve, dhe paléve té treta
té pérfshira né aktivitete biznesi.

37 Cregjistrimi i bizneseve tjera nuk pérfshihet né Katalogun e Shérbimeve té Kosovés; prandaj nuk jané trajtuar kétu.
38 Ligji mbi Regjistrimin e Bizneseve: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=16426&langid=2.

39 UA mbi Regjistrimin e Bizneseve: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=43416.
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Ligji mbi Shoqgérité Tregtare né Kosové Eshté aktualisht
nén rishikim. N& vitin 2022, Qeveria e Kosovés (QK) ka
miratuar koncept-dokumentin qé shérben si bazé pér
rishikim t€ ligjit.*® Njé grup punues, qé pérbéhet nga
MTIN dhe organizma tjeré pérkatés, po pérgatit njé
draft ligj mbéshtetur mbi koncept dokumentin e mirat-
uar.

Korniza legjislative q& pércakton regjistrimin e sho-
gérive tregtare pérputhet gjerésisht me parimet e
themeluara né LPPA,*pérfshiré parimin e ligjshmé&risé
dhe proporcionalitetit, jo formalitetit dhe efikasitetit
té procedurés administrative (Nenet 4, 5 dhe 10 LPPA).
Procedurat pérkatése jané té pércaktuara qarté, pérf-
shiré dokumentacionin e kérkuar pér regjistrim té sho-
qérisé tregtare. Sipas Ligjit mbi Shoqérité Tregtare™,
regjistrimi fillestar dhe ¢do ndryshim i t& dhénave né
Regjistér duhet té béhen me dorézim aplikacioni né
ndonjé nga Qendrat e Regjistrimit t& ARBK-sé ose né
ményré elektronike. ARBK-ja nuk ka t& drejté t& refuzojé
regjistrimin fillestar ose ndryshimet e mévonshme nése
aplikimi dhe dokumentet e nevojshme jané dorézuar
si¢ kérkohet me ligj. Ligji pércakton njé afat té shkurtér
kohor, saktésisht dy dité,* pér regjistrimin e biznesit
nga ARBK-ja por lejon afat shtesé kur aplikacioni &shté
i paqarté ose jo i ploté. Kjo &shté né pérputhje me
kérkesa e LPPA-sé pér kohén e ofrimit t&€ shérbimeve té
pércaktuar né Nenin 48.

Sa i pérket tarifave q€ do t€ pércaktohen nga ARBK-ja,
Ligji parasheh gé shoqérité tregtare nuk do té pagua-
jn€ asnjé tarifé pér regjistrim fillestar ose ¢regjistrim,*®
duke e respektuar késhtu parimin e mospagimit té pro-
cedurés, té pérkufizuar né Nenin 12 t&€ LPPA-s€. Ndérkaq
Ministri €shté ai qé pércakton tarifat e shérbimeve
tjera me njé akt nénligjor, duke u siguruar gé té njéjtat
jané pércaktuar né pérputhje me parimin e mbulimit t&
tarifés administrative dhe nuk pérbéjné ndonjé barré
ose pengesé pér regjistrimin ose ndryshimin né regjis-
trim t& Shoqgérive Tregtare.* N& pérputhje me kétg, UA
pérkatés pércakton njé tarifé qé ndryshon nga 0 deri
né 5 euro pér shérbimet e ARBK-s&."

Palet e interesuara mund té aplikojné pér kété shérbim
né ¢donjérén nga zyret e ARBK-sé té vendosura népér
komuna ose pé&rmes sistemit online.

40 Koncept Dokumenti i Shoqgérive Tregtare, 2022, https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-shogerite-tregtare/.

41 N& kété pjesé do té vlerésohen vetém fushat e LPPA-sé qé lidhen Zvogélimin e Barrés Administrative, si¢ definohet nga PPZBA-ja.
42 Shih Ligjin Nr. 06/L-016 Shoqérité Tregtare dhe legjislacionin pérkatés dytésor t& dalé nga ky ligj, pérfshiré mes tjerash Udh&zimin Administrativ
Nr. 01/2021 pér regjistrimin e shoqgérive tregtare; Udh&zimi Administrativ Nr. 12/2022 mbi caktimin e tarifave pér shérbimet e ofruara nga Agjencia e

Regjistrimit t& Biznesit.
43 Shih Nenin 17
44 Shih Nenin 17.5
45 Shih Nenin 14.2
46 Shih Nenin 14. 4

47 Udh&zimi Administrativ Nr. 12/2022 mbi caktimin e tarifave pér shérbimet e ofruara nga Agjencia e Regjistrimit t& Biznesit.
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Shérbimi  Biznesi Ortakéria e Ortakéria e Shoqéria me Shoqéri Degae Zyrae
individual Pérgjithshme Kufizuar Pérgjegjési té Aksionare Shoqérisé sé Pérfaqésisé sé
Kufizuar Huaj Tregtare Shoqérisé sé
Huaj Tregtare
Formularin Formularin Formularin Formularin Formularin Formularin Formularin
g Kopjen e Kopjen e Kopjen e Kopjen e Kopjen e Kopjen e Kopjen e
3 letérnjoftimit letérnjoftimit letérnjoftimit letérnjoftimit letérnjoftimit letérnjoftimit letérnjoftimit
i,»
% Marréveshjen Marréveshjen Statuti Statuti Certifikata e Certifikata e
€ e Ortakérisé sé e Ortakérisé sé regjistrimit (nga  regjistrimit (nga
GE, Pérgjithshme Kufizuar vendi i origjings)  vendi i origjin&s)
2
8
Marréveshjen Marréveshjen Vendimin pér Vendimin pér
pér themelim pér themelim, Hapje té Degés Hapje té Zyrés
né Kosové
Dokumentet e kérkuara pér regjistrim biznesi
Shérbimi  Biznesi Ortakéria e Ortakéria e Shoqgéria me Shogéria Degae Zyra e
individual Pérgjithshme Kufizuar Pérgjegjési té Aksionare Shoqérisé sé Pérfaqésisé sé
Kufizuar Huaj Tregtare Shoqérisé sé
Huaj Tregtare
Formularin Formularin Formularin Pérkatés  Formularin Formularin Formularin Formularin
Pérkatés Pérkatés Pérkatés Pérkatés Pérkatés Pérkatés
Kopjen e Kopjen e Kopjen e Statutin e Kopjen e Kopjen e Kopjen e
Letérnjoftimit  Letérnjoftimit Letérnjoftimit ndryshuar Letérnjoftimit Letérnjoftimit letérnjoftimit
(pronarit, personit  (pronarit, personit (pronarit, (pronarit, (pronarit,
t& autorizuar) t& autorizuar) personit té personit té personit té
autorizuar) autorizuar) autorizuar)
Fletépagesén  Vendimin pér Vendimin pér Tekstin e Statutine  Vendimin pér Vendimin pér Vendimin pér
ndryshim té ndryshim té ndryshuar ndryshimin e ndryshim té ndryshim té
dhénash ose té dhénash ose té Statutit dhénash dhénash
- marréveshjes marréveshjes
§ Tekstin e Tekstin e Kopjen e Tekstin e Tekstin e Fletépagesén
E marréveshjes sé marréveshjes sé letérnjoftimit Statutit t& dokumentit t&
'éu‘) ndryshuar ndryshuar (pronarit, personit  ndryshuar ndryshuar
% té autorizuar)
g Kthimin e Kthimin e Kopjen e Kopjet e Kopjen e
g certifikatés certifikatés letérnjoftimit t& letérnjoftimave  gertifikatés sé
< origjinale ose origjinale ose pronarit t& ri té aksioneréve regjistrimit
a deklaratén e deklaratén e

pavlefshmérisé né
njé gazeté vendore

pavlefshmérisé né
njé gazeté vendore

té rinj

Fletépagesén

Fletépagesén

Kthimin e
certifikatés
origjinale ose
deklaratén e

pavlefshmérisé né
njé gazeté vendore

Kthimin e
certifikatés
origjinale ose
deklaratén e
pavlefshmérisé
né njé gazeté
vendore

Letérnjoftimin e
pérfagésuesit t&
autorizuar ose t&é
autorizuesit

Fletépagesén

Fletépagesén

Fletépagesén

Dokumentet e kérkuara pér ndryshimin e t€ dhénave t€ biznesit.

48 Retrieved from: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=43416.
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P&r mé tepér, pér t& gregjistruar njé biznes individual, ap-
likuesi duhet t&é keté njé kopje letérnjoftimi dhe njé kon-
firmim nga ATK-ja gé vérteton pagesén e borxheve tati-
more t& papaguara.

Shérbimet e regjistrimit t€ pércaktuara nga ARBK-ja jané
pa pagesé, ndérsa pér shérbimet e ndryshimit té infor-
macioni ekziston njé tarifé modeste (0-5 euro). E gjithé
procedura pér kéto shérbimeve pérfundon brenda dy
ditéve dhe palét kané 30 dité afat pér té parashtruar
ndonjé ankesé né rast nevoje. Dokumentet e |&shuara
pér kéto shérbime kané njé periudhé vlefshmérie t&€ pa-
caktuar.

Pér té gjitha shérbimet e mbuluara, ARBK-ja mbéshtetet
vetém né mekanizmat gé sjellin reagimet dhe pérshtypjet
e pérdoruesve; kjo shérben pér t’i kuptuar nevojat dhe
preferencat e pérdoruesit pér ofrimin e shérbimeve té ce-
kura mé lart. Kéta mekanizma pérfshijné njé kuti pér ven-
dosjen e ankesave t€ printuara né letér dhe njé platformé
online pér vlerésimin e kénagshmérisé sé pérdoruesit.*
Asnjé element pér vlerésimin e kénaqshmérisé s& pér-
doruesit nuk pérfshihet né sistemin online. Megjithatg,
mbetet e paqarté se si pérdoret ky informacion i vlef-
shém pér t& formésuar dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve.

Njé nga mundésité e pakta g& pérdoruesit t'i paragesin
reagimet dhe pérshtypjet e tyre éshté pérmes proceseve
t& késhillimit publik té rregullté kur t& béhet ndryshimi i
legjislacionit. M& s& fundmi, njé koncept dokument mbi
Shogérité Tregtare &shté nxjerrur nga MTIN-i, por re-
agimet dhe pérshtypjet g€ kané I€né pérdoruesit jané
té pakta. Fatkeqgésisht, asnjé nga instrumentet tjeré té
I€nies sé reagimeve dhe pérshtypjeve nuk Eshté p&rdorur
nga pérdoruesit né ményré efikase. *°

té pérdorimit t&€ mekanizmave pér hulumtim, pér reagimet
dhe pérshtypjet e pérdoruesit dhe pér gjurmimin e nivelit
té kénagshmérisé sé pérdoruesit. Pérdorimi i teknikave
tjera si¢ jané harta e udhétimit t& klientit dhe t€ mendu-
arit e dizajnit nuk jané prezantuar ende.

Parimi vetém njé heré: ARBK-ja ka thjeshtuar me sukses
procesin e shérbimit duke kérkuar fare pak dokumente pér
shérbimet e lartpérmendura. Sig shihet né Tabelat 1dhe 2,
kérkohen vetém kopja e letérnjoftimit pér aplikacionet dhe
dokumentacioni & nxirret nga veté aplikuesit (marrévesh-
jet e ortakérisé, statuset, vendimet pér té ndryshuar t€ dhé-
na etj). | vetmi dokument i kérkuar, por gé l8shohet nga njé
institucion tjetér &shté gertifikata e ATK-s€. Kjo nénkupton
mbéshtetje relativisht t&€ madhe né parimin e proporciona-
litetit, duke i kérkuar vetém dokumentet mé themelore pér
doré&zim aplikacioni. Fakti g& certifikatat e [éshuara (nga
ARBK] kang vlefshméri t& pakufizuar e vérteton mé tej pér-
shkushtimin ndaj parimit t& proporcionalitetit.

Megjithatg, njé aspekt g€ mund té pérmirésohet pér té
arritur pérputhjen me parimin “vetém njé heré” éshté
ndérveprueshméria automatike mes ARBK-sé dhe ATK-s&.
Pér momentin, aplikuesit duhet veté té dorézojné né ARBK
konfirmimet e kérkuara nga ATK-ja, né rastet kur kérkohen
ndryshime t& médha ose ¢regjistrim biznesi. Po punohet
gé té higet kjo barrieré, qé do t'ia mundésonte stafit t&
ARBK-s€ t& pérftonin informata drejtpérdreijt nga sistemet
e ATK-s&.%

Njé ¢éshtje g€ ngelet sa i pérket parimit “vetém njé here”
8shté kérkesa ndaj pérdoruesve qé té dorézojné doku-
mente origjinale pértej asaj qé ata kané dorézuar tashmé
né formé elektronike kopje té€ dokumenteve té skanuara.
Ky dyfishim pérpjekjesh bie né kundérshtim me efikasite-
tin dhe pérshtatshmériné qé synon ky parim.% Koncept
Dokumenti i miratuar para ndryshimit té Ligjit mbi Sho-
gérité Tregtare parasheh nevojén pér njé digjitalizim té
ploté té shérbimeve pér regjistrimin e biznesit, pérfshiré

49 Pérdoruesi duhet t& ndjek két& link https://opi.rks-gov.net/ pér t& gjetur fagen ku mund t'i shpreh vlergsimet e veta, duke pérzgjedhur njérin nga : i

pakénaqur, pjesérisht i kénaqur ose plotésisht i kénaqur.
50 Intervistat me zyrtarét e ARBK-s&, Maj 2023.

51 Po aty. Kjo parashihet né Koncept Dokumentin mbi Shoqgériné Tregtare, fq.18.

52 Po aty,
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kérkesén g€ aplikuesit t& dorézojné kopje té printuara né
fund té procesit online.®

Mungesa e ndérveprueshmérisé dhe kérkesa pér té
dorézuar dokumente tashmé té skanuara pengojné
né masé t& madhe zbatimin efikas té parimit “vetém
njé her&”. Prandaj, ARBK-ja mbetet ende né njé fazé t&
hershme t& zbatimit t& ploté t& parimit “vetém njé her&”.

Ofrimi né kohé: sa i pérket kohé&s s& ofrimit t& shérbimit,
koha e kthimit &shté dy dité. Koha e pérgjigjes ndaj njé
kérkese té pé€rdoruesit Eshté péraférsisht disa oré. Nése
e léshuara, ata do t€ mund t&€ paragesin ankesé né ARBK
brenda njé afati prej 30 dité€sh. Shérbimet e mbuluara
kétu jané kryesisht né pérputhje me kohén e caktuar pér
ofrim t€ shérbimeve né LPPA.

Parimi i mospagimit té procedurés: shérbimet e reg-
jistrimit t€ biznesit jang& pa pagesé dhe plotésisht né
pérputhje me parimin e mospagimit té procedurés. Né
anén tjetér, tarifat prej 0.5 deri né 5 euro jané vendosur
pér ndryshim informacioni, né pérputhje me UA (MTIN) Nr
12/2022, mbi Pércaktimin e Tarifave t& Shérbimeve t& [Esh-
uar nga ARBK-ja.%* Neni 1(2) pércakton gé vlera e tarifave
t€ vendoset né nivelin mé minimal t€ mundshém, gé té
mos shtohet pesha administrative. Neni 2(1) shpjegon mé
te] se tarifa té tilla jan& vendosur vetém né bazé t€ llojeve
t€ shérbimeve té siguruara dhe jo né llogari té biznesve qé
aplikojné. Eshté e qarté se kéto dispozita synojné té gje-
jné justifikim pér tarifat e vendosura, por nuk shpjegohet
se pérse nuk zbatohen t& njéjtat tarifa pér regjistrim ose
gregjistrim biznesi, por vetém pér ndryshim informacioni.

Ndaj mund té vértetohet se éshté pérparim né zbatimin
e parimit t& proporcionadlitetit t& tarifés, por kjo dykupti-
mési e vendosjes sé tarifave pér ndryshim informacioni
e pengon zbatimin e ploté t€ parimit t& mospagimit t&
procedures. Megjithaté, kéto tarifa jané€ modeste, dhe
jané vendosur pér shkak té kérkesave t&é médha té pér-
doruesve (25 mijé aplikacione pér ndryshim t& dh&nash
jané dorézuar vet&m né vitin 2022).%5

Mbi t& gjitha, ka njé pérparim né p&rmbushjen e parimit
té mospagimit t&€ procedurés pér ofrimin e shérbimeve té
rénditura.

Qasja: Pérderisa shérbimet e ARBK-s& plotésojné pjesér-
isht parimin e qasjes duke ofruar shérbime né gjuhét gé
fliten nga minoritetet etnike, nuk ka mekanizma té vendo-
sur pér té lehtésuar qasjen e grupeve té pafavorizuara,
si¢ jané njerézit me aftési té kufizuara.

Sa i pérket perspektivés gjinore né dizajnin dhe ofrimin
e shérbimeve, vlen t€ pérmendet se Neni 34 i Ligjit mbi
Shogérité Tregtare kérkon q& Shoqgrité aksionare (SH.A.)
té kené njé pérgindje té€ caktuar t€ grave né bordet e tyre.
S& pari, ligji thoté se 40% e ané&taréve t&€ bordit t& jené
gra, por cak té kené rritjen e késaj pérqindjeje né 50%
brenda dy viteve nga zbatimi i ligjit. Synim i késaj dis-
pozite Eshté promovimi i barazisé gjinore dhe pérfaqgési-
mi né geverisjen e korporatave. Megjithaté, ajo qé bie né
sy Eshté se zbatimi i késaj kérkese ka sjellur véshtirési né
regjistrimin e Shogérive aksionare. Pér pasojg, Koncept
Dokumenti i sapo miratuar parasheh gé neni pérkatés té
ndryshohet/plotésohet, dhe kuota gjinore t& mos béhet e
detyrueshme.®

N&é pérgjithési, éshté shénuar pérparim né kuptimin e
pérmbushjes s€ parimit t&€ qasshmérisé.

Standardet e cilésisé sé shérbimit: ARBK-ja nuk i
shfrytézon aktualisht standardet e cilésisé sé shérbim-
it si¢ jan& KVP (Korniza e Vler&simit t& Pérbashkét) ose
metodologji t& ngjashme.® Ka njé mungesé publikimi t&
standardeve té cilésisé lidhur me kohén e pritjes, ofrim-
in e shérbimit né koh&, dhe dimensioneve tjera né ueb-
fagen pérkatése dhe brenda premisave t&€ organizatés
né fjalé. Njé mungesé e tillé e standardeve t€ cilésisé t&é
definuara qarté, mund té ndikojé né transparencén dhe
pritshmérité e konsumatorit.

Né pérgjithési, ARBK-ja ende mbetet né njé fazé té
hershme zhvillimi dhe shfrytézimi té standardeve té
cilésisé.

53 Koncept Dokumenti mbi Shoqéring Tregtare, 2022: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-shogerite-tregtare/, fq.20.

54 UA mbi Tarifat e Shérbimeve t& ofruara nga ARBK-ja, 2022: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=65566.

55 Intervisat me zyrtarét e ARBK-s&, Maj 2023.
56 Koncept Dokumenti mbi Shogériné Tregtare, 2022, fq.25.

57 KPV sugjerohet né kuadér té Strategjisé SRAP, né veprimet e Ofrimit t&€ Shérbimit.
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Té dhénat dhe mbéshtetja e pérdoruesit: t&€ dhénat
mbi dokumentimin, tarifat dhe procedurat botohen
né uebfagen e ARBK-s& dhe né portalin e Regjistrit
Qendror t& Lejeve dhe Licencave.®® Uebfagja e ARBK-
s€ ofron t€ dhéna té qarta e té géndrueshme lidhur me
regjistrimin e biznesit, pérputhjen me legjislacionin e
fundit. Pérdoruesit mund té gjejné t€ dhéna té sakta
dhe lehtésisht t& qasshme mbi procesin e regjistrimit
té biznesit.

me ndryshimin e t& dhénave nuk &shté gjithnjé né pér-
puthje me UA pérkatés mbi Regjistrimin e Shogérive
Tregtare.® Kjo shpérputhje nénkupton ose njé mospér-
puthje t&€ mundshme ose té€ dhéna té papérditésuara
lidhur me veté procesin e ndryshimit té t& dhénave.
Eshté thelbésore qé uebfagja e ARBK-sé t& sigurojé
se t& gjitha té€ dhénat, pérfshiré procedurat mbi ndry-
shimin e té dhénave, jané té sakta dhe té pérditésuara.

Gjithashtu, edhe pse té dhénat né uebfaqe jané té
sakta, t€ qarta dhe lehtésisht t& qasshme, uebfagja
nuk ofron t& dhéna mbéshtetése ose datén e pérdité-
simit t&€ fundit. Pérfshirja e t&€ dhénave mbéshtetése,
si¢ jané detajet e kontaktit ose pyetjet g€ shtrohen
shpesh, mund té& jené t& dobishme pér pérdoruesit qé
mund t€ kené& pyetje shtesé ose qé kané nevojé pér
ndihmé gjaté procesit té regjistrimit. Mbi té gjitha,
tregimi i datés sé pérditésimit té fundit, u lejon pér-
doruesve té€ pércaktojné aktualitetin e t& dhénave dhe
siguron qé pérdoruesit kané qasje né udhézimet mé
aktuale.

Regjistri Qendror i Lejeve dhe Licencave éshté vértetuar
se ka t&€ dhéna té paplota, meqgé nuk i mbulon t& gjitha
shérbimet lidhur me regjistrimin e biznesit. Gjithashtu,
sfidues €shté navigimi i portalit, duke ua béré té réndé
pérdoruesve t’i gjejné té dhénat g€ u duhen. Té dhénat
mbi regjistrimin e biznesit jané té shpérndara dhe nuk

ka mundési efikase filtrimi pér to®, ; gjé qé e bén edhe
mé t& véshtiré gjetjen e detajeve specifike.®

Mbéshtetja ndaj pérdoruesit gjaté kohés sé aplikimit,
rishikimit dhe |1&shimit, béhet pérmes sistemit online
dhe email-ave. Sig tregohet né versionin e tanishém té
uebfaqes sé ARBK-sé dhe sistemeve gé ofrojné video
dhe manual té shkruar pér pérdorimin e sistemit on-
line, pérkrahja pér zgjidhje té problemit béhet pérmes
njé liste zyrtarésh komunalé dhe detajeve kontaktuese.
Edhe pse kéto té€ dhéna nuk gjenden lehtésisht, ARBK-
ja éshté né proces té ridizajnimit t& uebfaqes sé tyre,
si¢ kérkohet nga Rregullorja e Dritares s€ Vetme Digji-
tale.t®

Né pérgjithési, ARBK-ja ka shénuar pérparim né kupti-
min e t&€ dhénave dhe mbéshtetjes sé pérdoruesit.

ARBK-ja ka pérparuar né digjitalizimin e shérbimeve
té veta; 40% e aplikacioneve dorézohen me doré dhe
60% online. Megjithatg, kufizimet financiare dhe prob-
lemet teknike e bé&jné té pamundur qasjen e té gjithé
shérbimit né E-Kosova.®* ARBK-ja raporton se t& gjitha
fazat e digjitalizimit jané funksionale né sistemin pér-
katés, pérve¢ ndérveprueshmérisé automatike dhe
pagesés online.

Si¢ pérmendém mé lart, ARBK-ja kérkon vetém ndérve-
prueshméringé me Administratén Tatimore (ATK) dhe
sistemet gjygésore pér verifikimin e t&€ dhénave lidhur
me regjistrimin e biznesit, ndryshimin e t& dhénave ose
cregjistrimin. Dokumentet dhe t€ dhénat tjera mund té
ofrohen nga veté aplikuesit.

Sa i pérket ofrimit pérmes kanaleve t&€ shumta, ARBK-ja
8shté e pérkushtuar té ofrojé shérbimet e veta edhe
online edhe me prani fizike.

58 ARBK: https://arbk.rks-gov.net/Page.aspx?id=1,33, Regjistri Qendror i Lejeve dhe Licencave: https://lejelicenca.rks-gov.net/.
59 Shih pjesét e informacionit ku kérkohet kopja e gertifikatés sé biznesit, e cila nuk pérfshihet né UA.
60 UNU-EGOV, 2023, Comparative Study on the Digitalisation of Public Service Delivery in the Western Balkans (WB), the Eastern Partnership (EaP)

and Beyond, P29.

61 Psh. pér ti gjetur t& dhénat e regjistrimit t& biznesit, pérdoruesi duhet t’i filtrojé t& dhénat ose me emrin institucionit, ligjit ose t& aktivitetit. Filtrimi
pérmes aktivitetit t& gon te shérbimet e regjistrimit t& biznesnit nén ‘shérbime t& aktiviteteve tjera’.

62 Njé nga parimet kryesore t& praktikave t€ mira t& paragitura nga OBZHE, &shté se “pérdoruesit nuk kané nevojé t€ njohin strukturén e brendshme
t& ofruesve t& shérbimeve publike”. Ju lutem referojuni OBZHE (2022), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the
Digital Age”, OECD Public Governance Policy Papers, No. 23, OECD Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/2ade500b-en. P8.

63 Intervisté me zyrtarét e ARBK-€s, Maj 2023.
64 Intervisté me zyrtarét e ARBK-&s, Maj 2023.
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Monitorimi dhe vierésimi

Pasqyré e zbatimit té parimeve dhe instrumenteve té
ofrimit t&€ shérbimit

ARBK-ja mbetet ende né njé fazé té hershme t& pér-

dorimit t&€ mekanizmave pér monitorim dhe vlerésim Tabela e méposhtme paraget gjendjen e tanishme té

t€ ofrimit té shérbimeve.

Shérbimi

zbatimit t€ parimeve dhe instrumenteve né fushén e reg-
jistrimit t€ biznesit, g€ synojné arritjen e objektivave krye-
sore té ofrimit t& shérbimit me pérdoruesin né gendér:
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Regjistrimi i Biznesit Individual (BI)

Regjistrimi i Ortakgrisé s& Pérgjithshme (OP)

Regjistrimi i Ortakérisé s& Kufizuar (OK)

Regjistrimi i Shoqérisé me Pérgjegjési t& Kufizuar (SHPK)

Regjistrimi i Shoq&risé Aksionare (SHA)

Regjistrimi i Degés s& Shoqgrisé s& Huaj (DSHH)

Regjistrimi i Zyrés s& Pérfaqésuesit t& Shoqérisé sé Huaj
(ZPSHH)

Ndryshimi i t& dhénave té BI

Ndryshimi i t& dhénave té OP

10

Ndryshimi i t& dhénave t& OK

1

Ndryshimi i t& dhénave t& SHPK

Ndryshimi i t&€ dhénave t& SHA

13

Ndryshimi i t&€ dhénave t&é DSHH

14

Ndryshimi i t& dhénave t& ZPSHH

Mbyllja e BI

Faza e hershme

%

Njéfaré pérparimi Portokallté
Pérparim i miré -

TABELA 3: Regjistrimi i biznesit - gjendja e tanishme e zbatimit t€ parimeve dhe instrumenteve né dizajnin dhe

ofrimin e shérbimeve
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Autoriteti Rregullativ i Komunikimit Elektronik dhe
Postar (ARKEP) &shté pérgjegjés pér rregullimin dhe
mbikqgyrjen e sektorit t& komunikimeve elektronike dhe
postare, si dhe siguron qé shérbimet e ofruara jané té
cilésisé sé larté dhe i plotésojné standardet e indus-
trisé.

Shérbimet e méposhtme gé ofron ky institucion, i
kemi pérzgjedhur pér vlerésim:

=  Autorizimet individuale pér frekuenca té ra-
dios (AIFR);

= Autorizimet e pérgjithshme pér komunikim
elektronik (APKE);

= Vendimet p&r numérim (VN), dhe

*  Autorizimet e sh&érbimeve postare (ASHP);

Baza ligjore pér ofrim té autorizimeve individuale
pér frekuencat e radios mund té gjendet né Ligjin
Nr. O4/L-109 mbi Komunikimet Elektronike, sidomos
né Kapitullin lll, rreth Neneve 15 deri né 18. Gjithash-
tu, Rregullorja Nr.22 mbi PErdorimin e Frekuencave
té Radios shérben po ashtu si kornizé ligjore pér-
katése.®®

Autorizimet e pérgjithsme pér komunikim elektronik
jané themeluar po ashtu nga ligji i lartpérmendur,
si dhe nga Rregullorja Nr.37 mbi Autorizimet e Pérg-
jithshme. N& anén tjetér, baza ligjore pér vendimet
mbi numérimin gjendet né Ligj dhe né Rregullore
Nr.50 t&é Planit Komb&tar t& Numeracionit.®® Autor-
izimet e shérbimeve postare ofrohen né pérputhje

me Ligjin Nr.06/L-038 mbi Sh&rbimet Postare, q&
mbéshteten nga Rregullorja Nr;41 mbi Autorizimet e
Shérbimeve Postare.”

Ligji mbi Komunikimet Elektronike €shté né rishikim;
Qeveria ka miratuar Koncept-Dokumentin e Kodit t&
Komunikimeve Elektronike, i cili synon (mes tjerash) t&
harmonizojé legjilacionin e Kosovés me Direktivat e BE-
sé pér Kodin e Komunikimeve Elektronike.®®

Legjislacioni qé& rregullon shérbimet e renditura pér-
puthet gjerésisht me kérkesat e LPPA-sé. Sa i pérket
kérkesave t& LPPA-s& mbi parimin e proporcionalitetit,
Rregulloret e ARKEP-it, themelojné njé listé té qarté
dokumentesh dhe procedurash pér marrjen e autor-
izimeve pérkatése.”” Sa i pérket vlefshmérisé sé doku-
mentit, shumica prej tyre jané pa afat kohor, me pér-
jashtim t& autorizimeve pér valét e radiove dhe disa
vendime p&r numérim (1-4 vite).”" K&rkesat ligjore p&r
parimin vetém-njé-heré nuk jané té themeluara qarté
né legjislacion, ashtu si¢ parasheh Neni 86 i LPPA-s&.

Kur béhet fjalé pér pérfundimin e procedurés né kohg,
si¢ parashihet né Nenin 98 t& LPPA-sg, afatet kohore té
caktuara pér rregulloret pérkatése jané nga 5 deri né
L2 dité, gj€ qé tregon pérshtatshmé&ring.”2 Sa i pérket
mundé&sisé s€ komunikimit elektronik, si¢ parashihen
né Nenin 73 t&€ LPPA-sg, kjo pérmendet shprehimisht né
aktet nénligjore, gjé q& po ashtu tregon rritje té pér-
shtatshmérisé.

Né fund, sa i pérket parimit t€ mospagimit t€ proce-
durés, si¢ parashihet né Nenin 12 t&€ LPPA-s&, korniza lig-
jore pércakton se asnjé tarifé nuk kérkohet gjaté aplikim-
it pér ndonjé shérbim.” Megjithat&, nuk mund t& krijohet

65  Ligji mbi Komunikimin Elektronik: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=28516langid=2, dhe Rregullorja Nr. 37 mbi Autorizimet e Pérg-

jithshme: http://www.arkep-rks.org/repository/docs/Rregullore%20Nr%2037%20-%20p&r%20Autorizimet%20e% 20P&rgjithshme.pdf.

66 Rregullorja Nr. 50 e Planit Kombétar t& Numeracionit: http://www.arkep-rks.org/?cid=2,30.
67 Ligji Nr. 06/L-038 mbi Shérbimet Postare: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=181419.

68 Ju lutem referojuni Koncept Dokumentit t& Kosovés mbi Kodin e Komunikimeve Elektronike, te: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-doku-
menti-per-kodin-e-komunikimeve-elektronike/ dhe Direktivén (BE) 2018/1972 e Parlamentit dhe K&shillit t& 11 Dhjetorit 2018 q& themeloi Kodin Europian
t& Komunikimeve, né: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=15476333337626 uri=CELEX%3A32018L1972.

69 N& kété pjesé do té vlerésohen vetém fushat e LPPA-s&é lidhur me Zvogélimin e Barrés Administrative, té pércaktuar nga PPZBA-ja.
70 Rregullorja 22, Neni 3; Rregullorja 37, Neni 9; Rregullorja 41, Aneksi 1; Rregullorja 50, Aneksi 5.

71 Rregullorja 50, Nenet 4 dhe 5; Rregullorja 22, Neni 9.

72 Afatet e caktuara pér ofrimin e shérbimit jané vendosur né: Rregulloren 22, Neni 4 (W); Rregullorja 37, Neni 5, Rregullorja 41, Neni 8 dhe Rregullorja

50, Neni 5(5).

73 Rregullorja 57, Neni 15(1); Rregullorja 37, Neni 4(4); Rregullorja 1, Neni 8(7) dhe Rregullorja 50, Neni 5.
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ndonjé lidhje e qarté me kérkesat e LPPA-sé pér disa nga
dispozitat & lidhen me kostot e pajtueshmérisé.”

Autorizimet individuale pér valét e radios: shérbimi
nuk ka aktualisht sistem online pér dorézim té aplika-
cionit, edhe pse dokumentet digjitale mund t&é dérgo-
hen né ARKEP. Pér té aplikuar pér kété shérbim, pér-
doruesit duhet t& dorézojné disa dokumente, pérfshiré:

Formularin,

Kérkesén pér pérdorim té valéve té radios,
Certifikatén e vlefshme t& biznesit,

Licencén e léshuar nga KPM (Komisioni i Pa-

Fown -

varur i Mediave) pér shé&rbimet e ofruara
pérmes radios, aty ku &shté e zbatueshme,
dhe

5. Licencén e veprimit t& I8shuar nga MPB (Min-
istria e Punéve t& Brendshme) pér shérbime
sigurimi, aty ku éshté e zbatueshme.

Nuk ka tarifé administrative t€ licencés. Né vitin 2021
jané ofruar 170 shérbime té tilla.

Shérbimi pérpunohet dhe ofrohet brenda njé afati ko-
hor prej 42 ditésh nga data e dorézimit t€ aplikacionit.
Kur kané ndonjé ankesg, pérdoruesit kané té drejté té
dorézojné njé ankesé formale brenda 30 ditésh. Autor-
izimi i I&shuar vlen pér njé periudhé prej1deri né 4 vite.

Autorizimet e pérgjithshme pér komunikim elek-
tronik: pérdoruesit duhet ta njoftojné ARKEP-in pér
fillim t& aktiviteteve né komunikime elektronike. Pér-
doruesit mund ta bé&jné kété né sistemin online.”® Me
géllim gé té pérfundojné njoftimin, kérkohen disa do-
kumente, pérfshiré:

1. Formularin e nevojshém té njoftimit,

2. Certifikatén e vlefshme té regjistrimit té biz-
nesit,

3. Té dhénat gjithépérfshirése pér veté biznesin.

Asnjé tarifé administrative nuk kérkohet pér kété pro-
ceduré. Procedura mund t& b&het ose online ose per-
sonalisht. Kur s’ka ndonjé pengesé lidhur me njoftimin,
ARKEP-i e regjistron ndérmarrjen né regjistrin e duhur,
dhe I&shon konfirmimin brenda 5 ditéve, pa asnjé tar-
ifé. PEr mé tepér, vlen t& ceket se autorizimi Eshté i vlef-
shém pér njé periudhé té pacaktuar kohore.

Pérdoruesit kané té drejté t& paraqgesin njé kérkesé
formale brenda 30 ditéve nga data e [éshimit té€ au-
torizimit.

Vendimet mbi numé&rim: aplikacionet mund té&
dorézohen me email ose personalisht. Pér t&€ aplikuar,
duhet dorézuar kéto dokumente:

1. Kérkesén qé saktéson arsyet e aplikimit;
2. Numrin e regjistrimit t€ biznesit;

3. Aplikacionin;

4. Numérimin e burimeve té€ kérkuara.

Shérbimi kryhet brenda 21 ditéve, ndérsa ankesat
mund té paraqiten gjaté 30 ditéve t€ ardhshme. Rreth
140 shérbime t& tilla jané kryer né vitin 2021.

Autorizimet pér sh&rbime postare: aplikacioni duhet
té dorézohet personalisht. Pér kété shérbim, kérkohen
kéto dokumente:

1. Aplikacioni;

2. Certifikata e regjistrimit t& biznesit dhe té dhénat
e biznesit;

3. Numiri fiskal i gertifikatés;

L. Veértetimi i gjykatés se nuk ka asnjé pengesé né
ushtrimin e aktiviteteve t€ shérbimeve postare;

5. Plani i biznesit;

6. Té dhénat mbi punén dhe ambientet e magaz-
inés.

Tarifat e aplikacionit nuk zbatohen, ndérsa shérbi-
mi duhet té kryhet brenda 15 ditéve. Cdo ankesé e
mundshme mund t&€ paragitet brenda 30 ditéve nga
I&shimi i licencés.

74 Ju lutem referojuni seksionit mé poshté mbi pajtueshmériné me parimin e mospagimit pér njé shpjegim té detajuar.

75 http://aplikime.arkep-rks.org/SQ.
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Pérve¢ sondazheve té€ APKE-it, nuk ka asnjé mekanizém
hulumtues g& pérdoret pér t'i kuptuar nevojat dhe pref-
erencat e pérdoruesve pér ndonjérin nga shérbimet
elektronike dhe postare.

Pér t& pérfituar njé kuptim gjithépérfshirés té nevojave
té pérdoruesve pér kété shérbim, qasja e tanishme
mbéshtetet kryesisht n& inspektimet p&r AIVR. Pér shkak
t& numrit relativisht t& ulét t& autorizimeve té l€shuara
né baza vjetore, institucioni mbéshtet krejtésisht mbi
ndérveprimet personale gjaté kryerjes sé inspektimeve
pér t&€ mbledhur njohuri pér kérkesat e pérdoruesve. N&é
anén tjetér, ARKEP-i raporton se AIVR pérdoré sondazhe
té rregullta pér té mbledhur t&€ dhéna mbi shkallén e
kénagshmérisé s€ pérdoruesit. Asnjé mekanizém tjetér
pér matjen e shkallés s& kénagshmérisé sé pérdoruesit
nuk del t& jeté€ pérdorur pér shérbimet tjera. Shérbimet
e ARKEP-it nuk shfagen né sistemin “e-Kutia”, e cila
nuk ua lejon pérdoruesve t&€ shprehin shkallén e tyre té
kénagshmérisé pér kéto shérbime. Njé mungesé e tillé
paraget njé mundési t&€ humbur, t& vogél por gjithsesi té
vlefshme, meqgé pérdoruesit do t& mund té ofronin ko-
mentet e tyre pér shérbime publike.

Koncept Dokumenti i sapo miratuar mbi Kodin e Komu-
nikimeve Elektronike, qé méton té plotésojé Ligjin mbi
Komunikimet Elektronie, i €shté nénshtruar konsulti-
meve publike s& voni, por fare pak komente jané dhéné
nga audienca e pérzgjedhur.’® Megjithatg, para mirati-
mit té rregulloreve, ARKEP-i konsultohet me pérdoruesit
e shérbimit, dhe adreson ¢do koment, pérfshiré dhe ar-
syet pér pranim ose refuzim.” Kjo p&rbén njé burim té
mire t& dhénash mbi nevojat e pérdoruesve dhe prefer-
encave qé duket se ndikojné deri né€ njéfaré mase mbi
dizajnin e shérbimit, né veganti tarifat e shérbimit.

Megjithaté, shérbimet e lartcekura mbeten ende né
njé fazé té hershme sa i pérket kuptimit té€ nevojave
t€ pérdoruesit.

Parimi vetém-njé-heré: kérkesa pér certifikatén e regjis-
trimit t& biznesit paraqet njé sfidé né zbatimin e parimit
vetém-njé-heré, meqé kérkon dorézimin e t&€ dhénave té
dyfishta. Parimi vetém-njé-heré nuk zbatohet né asnjérin
prej shérbimeve té€ cekura. Pérdoruesit duhet té japin té
dhé&na pér institucione t& tjera (p.sh ARBK, KPM dhe MPB)
kur aplikojn& pér kéto shérbime. ARKEP-i nuk bén ripér-
dorimin e t& dhénave pér asnjé nga shérbimet e cekura.

Koncept Dokumenti mbi Kodin e Komunikimeve Elek-
tronike méton t&€ forcojé edhe mé& shumé detyrimet
rregullatore proporcionale ndaj operatoréve ekono-
miké, té cilat mé pas do té pasqyrohen né aktet nén-
ligjore q& mbulojné shérbimet e ofruara.” Pér shkak té
nivelit t& ulét t€ digjitalizimit t& sh&rbimeve publike té
ofruara, arritja e ndérveprueshmérisé teknike mbetet
sfidé. Pér pasojé, nuk Eshté i lehté zbatimi i tanishém i
parimit vetém-njé-heré.

Ofrimi né kohé: t&€ gjitha shérbimet garantojné ofrim
né kohé duke i shpérndaré produktet e tyre brenda njé
afati prej i deri né 21dité pune, né pérputhje me kérke-
sat e LPPA-sé. Ngjashém, paragitja e ankesave brenda
30 ditéve b&het né pérputhje me dispozitat e LPPA-s&.
Ndaj edhe pérgjigja ndaj kérkesave té€ pérdoruesit nuk
vonon mé shumé se njé dité.

Si pérfundim, vlerésojmé sé &shté shénuar pérparim i
miré né ofrimin e shérbimeve né kohé.

Parimi i mospagimit: Asnjé tarifé administrative nuk
zbatohet pér shérbimet e ofruara. Viteve té fundit jané
hequr té gjitha tarifat, gjé qé tregon rritjen e pérkush-
timit ndaj parimit t&€ mospagimit.

76 Ju lutemi referojuni mé poshté pér njé shpjegim t& detajuar mbi komentet e marra gjaté procesit t& konsultimit: https://konsultimet.rks-gov.net/

viewConsult.php?Consultation|D=41683.

77 Shih p.sh. raportin e konsultimit pér Rregulloren Nr. 57 mbi Pagesat Vjetore dhe Té Drejtén e Pérdorimit té Valéve té€ Radios, e cila rendit t& gjitha
komentet e marra nga ndérmarrjet aktive dhe pérgjigjet nga ARKEP-i. ARKEP-i pérdoré kété praktiké t& miré pér té gjithé legjislacionin dytésor gé

miraton. Pér njé shpjegim t& hollésishém shih két& link: https://www.arkep-rks.org/NewsEvent/9.
78 Koncept Dokumenti i Kodit t& Komunikimeve Elektronike, 2023, fq.31. https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-kodin-e-komuni-

kimeve-elektronike/.
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Megjithatg, legjislacioni mundéson zbatimin e njé
sistemi tarifor pér kéto shérbime:

Autorizimet Individuale pér Valét e Radios: Rreg-
ullorja Nr. 57 mbi Pagesat Vjetore pér Mbikéqyrjen dhe
té Drejtén e Pérdorimit té Valéve té& Radios, kérkon té
zbatohen tri lloje pagesash:

1. Pagesat vjetore pér mbikqyrjen e pérdorimit
té valéve té radios;

2. Pagesat vjetore pér caktimin e t€ drejtés pér
pérdorimin e valéve té radios;

3. Pagesa vetém-njé-heré.”

Ligji mbi Komunikimin Elektronik: Neni 67(2) cakton q&
pagesa té tilla béhen pér té siguruar pérdorim optimal
té valéve t& radios.?° Legjislacioni nuk qartéson nése
procedurat e kétyre pagesave kané ndonjé kosto ad-
ministrative p&r ARKEP-in.8" N& vitin 2021, komanité e
sigurimeve dhe taksité kané& paguar 1,561,272.07 euro
pér pérdorimin e valéve té radios pér nevojat e tyre.
Ndérsa IPKO dhe Telekomi i Kosovés kané paguar
4,057,752.37 euro pér ofrim t& komunikimit elektron-
ik.22 K&to tarifa jané ulur pér 30% né& 2018 dhe 40%
né 2022.

Autorizimet e pérgjithshme té€ komunikimit elek-
tronik: Neni 27(1) i Ligjit mbi Komunikimin Elektronik
dhe Rregullorja 45 pérkatése Pagesa e Mbikéqyrjes
s€ Tregut pér Shérbimet e Komunikimit Elektronik dhe
Postar, caktojné se ndérmarrjet me qarkullim vjetor
mbi 100 mijé euro duhet t& b&jné njé pagesé vjetore
pér mbikéqyrjen e tregut t& komunikimeve elektroni-
ke. Ligji qartéson se procedurat e kétyre tarifave do
té pérdoren pér t&€ mbuluar kostot administrative pér
Autoritetin. N& vitin 2021, jané& paguar 329,438.11 pér
ofruesit e komunikimit elektronik si pagesé vjetore pér
mbikéqyrjen e tregut t& komunikimeve elektronike.®

79 Rregullorja Nr 57, Neni 2.
80 Ligji mbi Komunikim Elektronik, Neni 57(2).

Vendimet e numérimit: Rregullorja Nr. 59 e Planit Kom-
bé&tar t& Numeracionit, Neni 8 cakton tarifat e burimeve
té numeracionit qé duhet t'u Iéshohen ofruesve t& ko-
munikimit dhe rrjetit elektronik. Kjo Rregullore pércak-
ton se Autoriteti do té sigurojé se kéto pagesa b&hen né
ményré té paanshme, té hapur, jo-diskriminuese dhe
proporcionale.®* N& vitin 2021 jané paguar 311,347.50
euro si pagesé vjetore pér burimet e numeracionit.

Autorizimet e shérbimit postar: Ligji mbi Shérbimet
Postare, Neni 28 cakton nevojén e ofruesve té shérbi-
mit postar pér t&€ paguar njé tarifé jo mé pak se 0.5%
e qarkullimit vjetor. N& vitin 2021, kéto ndérmarrje kané
paguar 44,371.12 euro. Ligji pércakton qarté se kalku-
limi i kétyre tarifave do té€ béhet né bazén e kostove
operacionale ndaj Autoritetit pér pérmbushjen e obli-
gimeve té dala nga Lig;ji.®

Né pérgjithési, edhe pse nuk ka tarifa pér procedura
administrative, megjithaté ka tarifa thelbésore qé uim-
ponohen ndérmarrjeve pér t& mbuluar, né disa raste,
tarifat administrative, né disa t& tjera, pér t'u dhéné t&
drejtén e pérdorimit té burimeve té komunikimit elek-
tronik (valéve dhe numrave). Pérderisa, Autoriteti pre-
tendon se tarifa t& tilla jané mé t& ulétat né rajon dhe
synojné té mbulojné vetém kostot e burimeve té€ dhéna
dhe kosto gé sigurojné mbikéqyrjen e tregut, njé€ lidhje
e tillé mes tarifave dhe kostove t€ imponuara mbetet e
paqarte.® Q&llimi pér t& ndérruar rendin e Direktivén
e BE-s& mbi Kodin e Komunikimit Elektronik Evropian,
duhet t& krijojé njé bazé t& zgjeruar pér vendosjen e ta-
rifave ndaj ndérmarrjeve pér dhénien e burimeve dhe
pér té mbuluar kostot operacionale pér Autoritetin.®’

Né pérgjithési, fakti se jan& hequr tarifat e procedu-
rave administrative, jané reduktuar tarifat thelb&sore
me kohé& dhe qgéllimi pér t'u harmonizuar me acquis-té
pérkatése, tregon se ARKEP-i ka shénuar pérparim né
parimin e mospagimit.

81 Pérderisa Ligji mbi Komunikimin Elektronik dhe Rregullorja Nr. 57 nuk qartésojné nése tarifat e veganta mbulojné kostot administrative t& ARKEP-it,
ai qartéson se pagesa vjetore pér Autorizimet e Pérgjithshme t& Komunikimeve Elektronike, si n& Nenin 27 (1) ku thot& se tarifa t& tilla mbulojné kostot

administrative té Autoritetit.

82 Raporti i punés vjetore t& ARKEP-it, fq.93: https://www.arkep-rks.org/NewsDetails/89/504.

83 Po aty.

84 Rregullorja nr. 50 e Plani Kombétar t&€ Numeracionit, Neni 8.
85 Ligji mbi Shérbimin Postar, Neni 28 (1).

86 Intervista me Stafin e ARKEP-it, Maj 2023.

87 Intervisté me zyrtarin e ME-s&, Qershor 2023.
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Qasja: shumica e pérdoruesve t& shérbimit t& drejtpérdre-
jt t& procedurave administrative t& ARKEP-it jan& perso-
na juridiké. Organizata &shté p&rgendruar kryesisht né
ofrimin e shérbimeve né gjuhé zyrtare pa zbatuar masa
shtesé pér t& siguruar qasjen.

Megjithaté, megeé institucioni ka natyré rregullatore, ai
ka vendosur masa mbrojtése pér operatorét ekonomiké
me géllimin, ofrimin e shérbimeve té pérgjithshme pa
diskriminim.®® P&r mé tepér, Koncept Dokumenti i sapo
miratuar méton harmonizimin me Kodin e Komunikimeve
Elektronike t&€ BE-sé, i cili nga ana tjetér promovon qasjen
dhe ndérlidhjen, mosdiskriminimin, neutralitetin e rrjetit
dhe shérbimin universal.®? Integrimi i parimeve pér shér-
bimet universale né legjislacionin e Kosovés pér komuni-
kimet elektronike, pérfshiré legjislacionin dytésor & mb-
ulon autorizimet, do t& keté& njé ndikim t&€ réndésishém né
pérmirésimin e qasjes né shérbime publike dhe adresimin
e gBshtjeve strukturore gé lidhen me ndarjen digjitale.”

Né pérgjithési, Eshté shénuar pérparim né arritjen e zbati-
mit t€ mekanizmave pér gasje né ofrimin e shérbimeve.

Standardet e cilésisé sé shérbimit: ARKEP-it aktualisht
i mungojné& metodolog;jité pér té siguruar cilési t&€ stan-
dardizuar t€ shérbimit. Nuk ka pasur pérpjekje pér futjen
e Kornizés s& Pérbashkét t& Vler&simit (KPV) n& pérpjekjet
e institucionit pér ofrimin e shérbimeve, si¢ parashiko-
het nga Strategjia pér Reformén e Administratés Publike
(PARS) dhe propozuar nga SIGMA. Rrjedhimisht, asnjé
standard ose udhézim i publikuar né lidhje me kohén e
pritjes, kohén e pérgjigjes ose standarde t€ tjera t€ lidhura
me shérbimin nuk jané dokumentuar nga ARKEP-i.

ARKEP-i mbetet ende né njé faze t€ hershme té zbatimit t&
standardeve t& cilésisé sé shérbimit.

88 Ligji mbi Komunikimin Elektronik, Kapitulli V.

Té dhénat e pérdoruesit dhe mbéshtetja: Sa i pérket
t€ dhénave t€ pérdoruesit pér ofrimin e shérbimit, ata za-
konishtinformohen pérmes fages s& internetit t&€ ARKEP-it,
email-it dhe takimeve personale né€ ambientet e ARKEP-it.
P&r mé tepér, shérbimet e ARKEP-it jané té rénditura né
Regijistrin e Lejeve dhe Licencave, ku jané paragqitur té
dhénat pér aplikimin, pagesat dhe dokumentet pér ap-
likim.

Fatkegésisht, kur béhet fjalé pér cilésiné e informacionit
pér shérbimeve t€ ofruara, nuk €shté gjithmoné e lehté
pér pérdoruesit pér t'u naviguar. Informacioni i dhéné nuk
8shtg i strukturuar miré dhe nuk &shté i lehté pér t'u gjetur.
Informacioni i pamjaftueshém jepet si mbé&shtetje (nése
nevojitet) kur aplikojmé pér shérbimet e ofruara.” Meg-
jithaté, pérmirésimi i funditi fages sé internetit t&€ ARKEP-it
&shté njé hap né drejtimin e duhur, ku informacioni mbi
shérbimet &shté mé i qarté dhe mé i lehté pér t'u naviguar.

Fatkeqésisht, kur b&het fjalé pér cilésiné e informa-
cionit pér shérbime té ofruara, nuk &shté gjithmoné e
lehté pér pérdoruesit pér t’u naviguar. Informacioni i
dhéné nuk éshté i strukturuar miré dhe nuk éshté i lehté
pér t'u gjetur. Informacioni i pamjaftueshém jepet si
mbéshtetje (nése nevojitet) kur aplikojmé pér shérbimet
e ofruara. Megjithaté, pérmirésimi i fundit i faqes sé
internetit t& ARKEP-it &shté njé hap né drejtimin e duhur,
ku informacioni mbi shérbimet &shté mé i qarté dhe méi
lehté pér t'u naviguar.

Né t&€ kundértén, informacioni pér shérbimet e ARKEP-it t&
pérfshira né Regjistrin e Lejeve dhe Licencave, éshté mé i
qarté, mé i strukturuar dhe mé i leht& pér t'u naviguar.”
Megjithatg, ky informacion nuk Eshté i pérditésuar, pasi
njé pjes€ e tij nuk pérputhet me informacionin e pérfshiré
né legjislacionin g& mbulon kéto shérbime.?

89 Direktiva (BE) 2018/1972 e Parlamentit dhe e K&shillit Europian e 11 dhjetorit 2018 q& pércaktoi Kodin Europian t& Komunikimeve Elektronike.
Transpozimi i kétij kodi né legjislacionin e Kosovés pér komunikimin elektronik, ndér té tjera, do t€ sigurojé masa ligjore pér té kundérshtuar efektet e
ndarjes digjitale, dhe si i tillé do t& mbéshtesé gjithashtu pérpjekjet e pérgjithshme pér thjeshtimin dhe digjitalizimin e shérbimeve publike.

90 Strategjia e-Qeverisja identifikon aftésité e pabarabarta digjitale si njé nga problemet kryesore drejt transformimit digjital né pérgjithési, por edhe

pér nxjerrjen e shérbimeve digjitale.

91 Referojuni Rregullores (BE) 2018/1724 t& Parlamentit dhe K&shillit Europian t& 2 tetorit 2018 g& krijoi njé porté t& vetme digjitale pér t& ofruar qasje né
t& dhéna, procedura, ndihmé dhe shérbime pér zgjidhjen e problemeve dhe ndryshimin e Rregullores (BE) Nr. 1024 /2012, ku n& nenin 9, pércaktohen
njé séré kriteresh pér té drejtat e shérbimit, detyrimet dhe rregullat qé duhen respektuar gjaté dhénies sé informacionit pér njé séré shérbimesh.
Edhe pse shérbimet elektronike dhe postare nuk synohen nga kjo Rregullore, megjithaté ajo pérbén njé instrument i miré pér t'u pérdorur si praktika

mé e miré kur u jepet informacion pérdoruesve.
92 https://lejelicenca.rks-gov.net/Search/Details/1823.

93 Sondazhe dhe intervista t&é kryera né Maj 2023. Ka njé shpérputhje sidomos lidhur me tarifat pér shérbimet e ARKEP-it.
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Kur béhet fjalé pér mbéshtetjen e pé&rdoruesit, zgjidh-
ja dhe mbéshtetja ndaj problemeve ofrohet pérmes
email-ave, telefonatave, dhe takimeve personale. Pér-
dorimi i emailit pér t& marré dokumente digjitale e ka
béré mé pak té réndésishme nevojén pér komunikim
personal né vitet e fundit. Duke pasur parasysh nivelet
e uléta té digjitalizimit, pérdorimi i té€ gjitha kétyre
instrumenteve tregon njé pérkushtim né rritje ndaj
pérdorimit t& mbéshtetjes s& pérdoruesve me shumé
kanale.™

NE& pérgjithési, Eshté shénuar pérparim né sigurimin
e informacioni dhe mbéshtetjes ndaj pérdoruesve té
shérbimit.

Nga té gjitha shérbimet, vetém APKE-i ofrohet pjesér-
isht p€rmes njé sistemi online. Njé sistem i tillé lejon
dorézimin, shqyrtimin e aplikimit dhe marrjen e ven-
dimeve, si dhe printimin e dokumenteve digjitale dhe
njoftimin e aplikantit.

ARKEP-i kryesisht i ofron shérbimet e tij administrative
né ményré personale, me pérjashtim t& lejimit t&€ ap-
likantéve gé té dorézojné informacione dhe té komu-
nikojné& pérmes emailit.

Megjithaté, organizata e pranon réndésiné e digjital-
izimit dhe ka shprehur synimin e saj pér té digjitalizuar
t€ gjitha shérbimet e pérmendura né njé periudhé af-
atshkurtér dhe afatmesme, né varési té fizibilitetit fi-

nanciar.’®

Né pérgjithési, ARKEP-i mbetet ende né njé fazé té
hershme sa i pérket digjitalizimit né ofrim té shérbi-
meve.

ARKEP-i nuk ka zbatuar mekanizma specifiké pér mon-
itorimin apo vlerésimin e shérbimeve té tij. Asnjé TKP
nuk &shté pércaktuar pér té monitoruar progresin né
drejtim t&€ ofrimit t&€ shérbimit. Monitorimi béhet krye-
sisht si pjesé e planit t& pérgjithshém té punés sé Au-
toritetit. Vleré€simi kryhet vetém gjaté pérfundimit té
vlerésimit t& ndikimit rregullator, si pjesé e pérgatitjes
s€ koncept dokumenteve gé paraprijné ndryshimet e

ligjit.

Tabela e méposhtme ofron njé pasqyré té statusit té
tanishém té zbatimit t€ parimeve dhe instrumenteve gé
synojné arritjen e objektivave parésoré pér ofrimin e
shérbimeve t€ orientuara drejt pérdoruesit né fushén e
komunikimit elektronik dhe shérbimeve postare:

94 PPZBA-ja promovon gasjen pérmes shumé kanaleve pér shérbimet q& mbéshtesin pérdoruesin, pérfshiré aplikacionin “chatbot”, komunikimin me z&,

email, rrjetet sociale, mesazhet elektronike dhe bashkéshfletimin (fq.21).

95 Viteve t& fundit, ARKEP-i &shté pérpjekur t€ zbatojé projektin e digjitalizimit pér t& gjithé institucionin, por procedurat e tenderimit kané déshtuar.
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Mekanizmat hulumtues
Mekanizmat e reagimit

Shérbimi

Gjurmimi i kénaqshmérisé sé pérdoruesit

1 Autorizimet individuale pér valet e radios (AIVR)

Autorizimet e pérgjitshme pér komunikim elektronik
(APKE)

3 Vendimet p&r numérim (VN)

4 Shé&rbimet postare (SHP)

Faza e hershme Kuq

Portokallté

Njéfaré pérparimi

Pérparim i miré

Standardet e cilésisé s& shérbimit
Ofrimi pérmes kanaleve té shumta

Bashké-dizajnimi
Vetém-njé-heré
Mospagimi

Ofrimi n& kohé
Qasshméria

Té dhénat e pérdoruesit
Mbé&shtetja e pérdoruesit
Gjendja e digjitalizimit
Monitorimi dhe vler&simi

TABELA 4: Shérbimet e ARKEP-it: gjendja e tanishme né zbatimin e parimeve dhe instrumenteve pér dizajnimin dhe

ofrimin e shérbimeve

4.3 Shérbimet e Gjendjes Civile
(Komuna e Ferizaqjit)

4.3.1 Té dhéna té pérgjithshme pér shérbimet e
ofruara

Komuna e Ferizajit éshté pérgjegjése pér ofrimin e
njé séré shérbimesh publike, pérfshiré I€shimin e do-
kumenteve t€ gjendjes civile dhe regjistrimit, lejet e
ndértimit, licencat e biznesit dhe ofrimin e shérbimeve
sociale pér qytetarét.

Né kété pjesé do té pérgendrohemi te kéto procedura:

Ndryshimin e emrit personal;

Ndryshimin e emrit personal pas divorcit;
Certifikatén e vdekjes;

Vértetimin e vdekjes;

Fops

5. Korrigjimin e emrit personal;
6. Regjistrimin e vonsh&m t& lindjes (pas moshés
12 vjegare).

Shérbimet e lartpérmendura bazohen né Ligjin O4/L-
004 pér Gjendjen Civile, i cili rregullon komponentét
dhe kuptimin e gjendjes civile pér shtetasit, shtetasit e
huaj dhe personat pa shtetési, qé gézojné géndrim té
pérhershém ose té pérkohshém. Ligji pércakton rregu-
llat pér krijimin, mirémbajtjen dhe ndryshimin e kétyre
elementeve, duke pérfshiré organizimin e shérbimit té
gjendjes civile.” P&r mé tepér, ndryshimi i emrave per-
sonal bazohet né Ligjin 02/L-118 p&ér Emrin Personal, i cili
rregullon kuptimin, pérbérjen, procedurén dhe ményrén
e pércaktimit dhe p&rdorimit t€ emrit personal, si dhe
kushtet pé&r korrigjimin e tij.” Pér mé tepér, shérbimi
pér té nxjerrur déshminé e vdekjes bazohet né Ligjin
03/L-007, pér procedurén jokontestimore, i cili rregullon

96 Ligji mbi Gjendjen Civile: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2743.

97 Ligji p&r Emrin Personal: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2570.
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procedurén jokontestimore pér t€ drejtat dhe interesat
juridike personale, familjare, pronésore dhe té tjera té
personave fiziké dhe juridiké.” Ekzistojné gjithashtu njé
séré aktesh nénligjore gé formésojné kéto shérbime, si
UA 19/2015 pé&r Kushtet dhe Procedurat pér Ndryshimin
dhe Korrigjimin e Emrit Personal, si dhe UA 214/2015 pé&r
regjistrimin e vonuar né Regjistrin e Gjendjes Civile.

Ligji pér Gjendjen Civile rregullon regjistrimin e vonuar
t€ lindjeve jashtg institucioneve shéndetésore brenda
territorit t& Kosovés, me proceduré té detajuar mé tej
n& Udh&zimin Administrativ nr. 24/2015 pér regjistrimin
e vonuar né regjistrat e gjendjes civile. Ligji rregullon
edhe regjistrimin e vdekjes, i cili &shté detajuar né UA
(MPB) nr. 17/2015 pér regjistrimin e fakteve t& lindjes,
martesés dhe vdekjes. Si¢ u theksua mé lart, disa nga
parimet e LPPA-s& jané pasqyruar né Ligjin pér Gjend-
jen Civile, pérfshiré té drejtén p&r mjete juridike. Mu-
ndésia e aplikimit elektronik nuk pérmendet. UA-té
pérshkruajné njé séré kriteresh pér kété lloj regjistrimi,
duke renditur dokumentet e kérkuara pér kété qéllim.
Afati pér pérpunimin dhe verifikimin e aplikimit &shté
shénuar,® por nuk pérmendet shprehimisht afati bren-
da té cilit autoriteti kompetent duhet té marré vendi-
min dhe té finalizojé regjistrimin, gjé qé ngre piképyet-
je pér pajtueshmérin€ me nenin 10 t€ LPPA-s&€. Ndérsa
nuk Eshté e qarté nése pagesa e njé tarife Eshté e ne-
vojshme pér kété shérbim, ligji parashikon njé gjobé gé
varion nga 20 deri né 50 euro pér regjistrimin e vonuar
té lindjeve.'®

Legjislacioni primar qé rregullon emrat personalé dhe
ndryshimin e tyre &shté miratuar pérkatésisht né vitin
2008™ dhe 2011, prandaj nuk pasqyron plotésisht
parimet e pérfshira né LPPA. E njéjta gjé vlen edhe
pér Udhézimin Administrativ g€ pérshkruan kérkesat
dhe procedurén pér ndryshimin e emrit, i cili ka hyré
né fugi né vitin 2015."° Aplikimi p&r ndryshimin e emrit

duhet t& bashkéngjis€ njé s€ré dokumentesh té gjend-
jes civile, pérfshiré letérnjoftimin, gertifikatén e lindjes,
ekstraktin nga qendra pér regjistrin e gjendjes civile,
etj, té cilat sjellin barré shtesé pér palén kérkuese. Kjo
ngre piképyetje lidhur me zbatimin e parimeve té jofor-
malitetit dhe efikasitetit, si¢c p€rshkruhet né nenin 10 té
LPPA-s&. Mé tej, nuk pérmendet mundésia pér aplikim
elektronik apo pér té pyetur statusin e aplikacionit.
Megjithatg, paléve u sigurohet e drejta pér t'u ankuar
tek autoritetet pérkatése, pérfshiré ato gjygésore.
Céshtjet procedurale, lidhur me ankesat dhe afatet,
duhet té kryhen né pérputhje me Ligjin pér Procedurén
Administrative.'™ Aktualisht, korniza ligjore nuk thoté
gjé pér tarifat g€ duhen paguar pér kété shérbim. Sé
fundi, Ligji pér Gjendjen Civile parasheh q& ¢éshtjet
administrative té cilat nuk rregullohen me veté ligjin,
do té rregullohen me dispozitat e Ligjit pér Procedurén
Administrative.®® E nj€jta gjé vlen edhe pér shérbimet
e korrigjimit t& emrit personal dhe marrjes sé€ emrit té
méparshém pas divorcit.

Ndryshimi i emrit personal (p&rfshiré ndryshimin
pas divorcit dhe korrigjimin e emrit): ky shérbim le-
jon ndryshimin e emrit dhe mbiemrit. Aplikanit duhet t’i
dorézojé kéta dokumente pér kété shérbim:

Ekstraktin e lindjes;
Certifikatén e martesés;
Letérnjoftimin;
Konfirmimin e arkivés;

o F 0N

Vértetimin se nuk bén pjesé né procedura
kriminale;

o

Vértetimin se nuk ka té kaluar kriminale;

~N

Certifikatén qé vérteton pagesén e taksés
pronésore;

8. Vértetimin e ATK-sé se ka paguar té gjitha ta-
timet;

98 Ligji p&r Procedurén Jokontestimore: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActiD=2608.

99 Shih Nenin 6.5 t&€ UA

100 Shih Nenin 63.1.1

101 Ligji Nr. 02/L-118 p&r Emrat Personal
102 Ligji Nr. O4/L-003 mbi Gjendjen Civile

103 Udh&zimi Administrativ (MPB) Nr. 19/2015 mbi kushtet dhe procedurat pér ndryshimin dhe p&rmirésimin e emrit personal.

104 Shih Nenin 7.3 t& Ligjit mbi Gjendjen Civile
105 Shih Nenin 64
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9. Certifikat&n e vendbanimit t& prindit (nése
aplikanti shté i mitur);

10. Deklaratén e prindérve (nése aplikanti &shté
i mitur).

Aplikacioni dorézohet personalisht. Duhen 30 dité pér
té pranuar vendimin mbi ndryshimin e emrit. Pér kété
procedure, ka tarifa, ndérsa aplikantét kané 30 dité
afat pér té€ dorézuar ndonjé ankesé.

Regjistrimi i voné: ky shérbim mundéson regjistrimin
e voné pér personat mbi moshén 12 vjeg, qé kané lindur
né institucione mjekésore jo-publike, brenda territorit
té Kosovés. Pér té aplikuar, paléve u duhen kéto doku-

mente:
1. Ekstraktet e lindjes s& prindérve;
2. Certifikatén e martesés sé prindérve;
3. Raportin mjekésor té fémiut;
k.  Letérnjoftimin;
5. Raportin mbi njohjen e atésisé/mémésisé, dhe
6. Deklaratén personale t& prindérve/d&shmi-

taréve.

Dorézimi i aplikacionit béhet personalisht. Duhen 45
dité pér té ofruar kété shérbim, dhe njé tarifé prej 20
eurosh. Ankesat mund t€ dorézohen brenda njé afati
kohor prej 30 ditésh.

Certifikata e vdekjes: pér té aplikuar pér njé cer-
tifikaté té tillé, anétarét e gjallé té familjes ose ndonjé
person tjetér, si¢ kérkohet me ligj, duhet t&€ dorézojné
kéto dokumente né zyret e regjistrimit civil:

1. Kopjen e letérnjoftimit pér deklaruesin;

2. Raportin mjekésor origjinal pér gertifikimin e
té vdekurit;

3. Kopjen e letérnjoftimit té té vdekurit;

4. Ekstraktin nga regjistri i gjendjes civile;

5. Certifikatén martesore nése i vdekuri ka gené
i martuar;

6. Certifikatén e vdekjes s& bashk&shortit/
bashkéshortes sé vdekur.

Dorézimi i aplikacionit béhet personalisht. Duhet njé
(1) dité pér t& ofruar kété shérbim; t& gjitha ankesat e
mundshme mund té dorézohen brenda njé afati prej
30 ditésh. Ky shérbim ka tarifén prej 1 euro. Megjithatg,
nése regjistrimi béhet mé voné se 30 dité nga vdekja,
paguhet njé tarifé prej 50-100 eurosh.'®

Vértetimin e vdekjes: ky dokument kérkohet pér pro-
cedurat e trashégimisé. Pér té aplikuar, nevojiten kéto
dokumente:

7. Ekstraktet e lindjes s& personave té gjallg;

8. Certifikatén e vdekjes s€ personit, né emér t&é
cilit aplikohet pér vértetimin e vdekjes;

9. Letérnjoftimin e aplikantit;

10. Dokumentin mbi pasuring e té€ ndjerit;

1. Formularin.

Dorézimi i dokumenteve b&het personalisht. Duhen deri
né 30 dité pér t& ofruar kété dokument, dhe tarifa éshté
1euro. Ankesat mund té€ dorézohen brenda 30 ditéve.

Asnjé mekanizém kérkimor nuk &shté pérdorur pér har-
timin ose ofrimin e kétij shérbimi. Pérveg késaj, kur béhet
fjalé pér reagimet e pérdoruesve, pérdoren kutité fizike t&
ankesave. E-kutia pérdoret pér t€ gjurmuar kénagésiné e
pérdoruesve, megjithaté, ngjashém me shérbimet e mé-
sipérme, nuk &shté e qarté se si komuna e pérdoré kété
informacion pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve.

Né vitet e fundit, Ministria e Punéve t& Brendshme
(MPB) dhe Agjencia pér Regjistrim Civil (ARC) kan&
udhéhequr procesin e rishikimit té Ligjit pér Gjendjen
Civile, pérmes miratimit t& njé Koncept Dokumenti dhe
pérmes punés né hartimin e Ligjit t& ri."”” Megjithaté,
asnjé masé kérkimore nuk Eshté ndérmarré gjaté pér-
gatitjes s&€ Koncept Dokumentit. Té dy dokumentet iu
nénshtruan procesit té konsultimit publik, me reagime
shumé té kufizuara nga aktorét jogeveritar.

106 Komuna e Ferizaijit, Rregullorja mbi Taksat Komunale, 2022: https://kk.rks-gov.net/ferizaj/category/rregulloret/, Neni 7.

107 Koncept Dokumenti mbi Gjendjen Civile: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-gjendjen-civile-30-12-2021/ dhe Draft Ligji

mbi Gjendjen Civile: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-gjendjen-civile-30-12-2021/.
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Nuk u miratua asnjé metodologji e pérgendruar te
pérdoruesi, si¢ €shté hartimi i udhétimit té klientit ose
mendimi i dizajnit pér t&€ p&rmirésuar ofrimin e shérbi-
meve pér shérbimet e renditura.

Né pérgjithési, shérbimet e mésipérme mbeten ende
né njé fazé t& hershme pér sa i pérket té kuptuarit té
nevojave dhe preferencave té pérdoruesve.

Parimi vetém-njé-heré: sic shihet nga lista e doku-
menteve t€ mésipérme, aktualisht barra pér pérdoruesit
8shté mjaft e larts. Eshté e qarts se pér shkak t& mung-
esés sé digjitalizimit, ka pak hapésiré pér zbatimin e njé
kuadri té forté ndérveprueshmérie. Megjithatg, shumi-
ca e dokumenteve té kérkuara disponohen nga zyra
e gjendjes civile, e cila ka qasje né regjistrin digjital t&
gjendjes civile. Kjo mund t'u mundésojé zyrave t& tilla té
marrin veté informacionin e kérkuar, dhe késhtu t&é ulé
ndjeshém kérkesat pér dorézimin e dokumenteve.

Né Kosové jané léshuar 2.2 milioné dokumente té
gjendjes civile né vitin 2022."°8 Prej tyre, 30% iu dhané
individéve qé aplikonin pér dokumente té tjera té
gjendjes civile."”? Zbatimi i ligjit t& ri pér gjendjen civile
eliminon detyrimin e individéve pér té siguruar doku-
mentet e gjendjes civile g€ mbahen tashmé nga zyrat
e gjendjes civile. PEr mé tepér, né t&€ ardhmen e afért,
ARC-ja po shqyrton zgjerimin e késaj politike pér té
hequr kérkesén pér paraqitjen e dokumenteve t& mbaj-
tura edhe nga administrata té tjera publike."

Eshté e dobishme q& dokumentet e [éshuara nga zyrat e
gjendjes civile t& kené vlefshméri t€ pacaktuar. Megjithaté,
vlen té theksohet se shumé institucione t€ tjera, si
institucionet arsimore dhe bankat, shpesh vendosin njé
kérkesé qé dokumentet e gjendjes civile t&€ mos jené mé
té vjetra se 6 muaj. Kjo praktiké e rrit ndjeshém barrén e
panevojshme, si pér pérdoruesit ashtu edhe pér zyrat e
gjendjes civile, pérfshiré edhe Komunén e Ferizajit.

NE& njé kéndvéshtrim pozitiv, Koncept Dokumenti i
miratuar pér Gjendjen Civile synon t& forcojé shpérn-
darjen digjitale t€ dokumenteve té gjendjes civile,
duke pérfshiré qartésimin e dispozitave qé lidhen me
pranimin e kopjeve digjitale té kétyre dokumenteve.™
Ligji i ardhsh&m do t&é propozojé gjithashtu masa pér
té siguruar shkémbimin e informacionit me sisteme té
tjera, t€ cilat do t&€ mbéshtesin shumé funksionalizimin
e ndérveprueshmérisé.

Njé shérbim gé paraget njé séré ¢éshtjesh éshté Désh-
mia e Vdekjes. Pér té filluar kété proces, aplikantéve u
kérkohet zakonisht t€ paragesin ekstrakte t€ lindjes pér
té gjithé anétarét e familjes g& mbijetojné. Megjithaté,
&shté e réndésishme té theksohet se zyrat e gjendjes
civile nuk kané aftésiné pér té verifikuar kéto lista pér
shkak t&€ mungesés sé informacionit t€ “pemés famil-
jare” né regjistrat e tyre civil."

Né pérgjithési, aplikimi i parimit vetém-njé-heré ende
mbetet né njé fazé té hershme kur béhet fjalé pér shér-
bimet e renditura.

Ofrimi i shérbimeve né kohé&: Ofrimi i shérbimeve t&
renditura kérkon nga 30 deri né 45 dité, q& Eshté né
pérputhje me kérkesat e LPPA. Gjithashtu, afati i le-
juar pér paragitjen e ankesave &shté 30 dité, gé éshté
gjithashtu n& pérputhje me LPPA. Pér t’iu pérgjigjur py-
etjeve t€ pérdoruesit, kjo zakonisht béhet sa mé shpeijt
qé€ té jeté e mundur, por jo mé shumé se njé dité pune.

N& pérgjithési, ofrimi i kétyre shérbimeve &shté né pér-
puthje me kérkesat e LPPA. Prandaj, Komuna ka shénu-
ar pérparim t€ miré sa i pérket ofrimit t&€ shérbimeve
né kohé.

Parimi i mospagimit: Ndérsa veté shérbimet, pérf-
shiré procedurat e aplikimit dhe kérkesat pér doku-
mente, jané té dizajnuara né nivel gendror népérmjet
legjislacionit parésor dhe dytésor, tarifat specifike qé
lidhen me kéto shérbime vendosen né nivel vendor..™
Neni 12 Ligjit pér Financat e Pushtetit Lokal, pércakton

108 Instituti GAP, 2023, Ndikimi i digjitalizimit t& shérbimeve t& gjendjes civile né t& hyrat buxhetore t&€ komunave, fq.23: https://www.institutigap.org/

lajme/3057.

109 Intevisté me zyrtar t& ARC-s&, Qershor 2023.

110 Po aty,

111 Koncept Dokument mbi Gjendjen Civile, fq. 35.

112 Pérgjigje me shkrim nga njé zyrtar i Komunés sé Ferizajit, Maj 2023.

113 Vendosja e tarifave té tilla éshté pjesé e kompetencave vetanake t€ komunés si¢ Eshté pércaktuar me Ligjin pér Vetéqgeverisjen Lokale, ndérsa
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se Komuna mund té vendosé tarifa administrative pér
shérbimet administrative, por tarifat e tilla nuk duhet
‘t€ vendosen né njé nivel gé tejkalon koston e ofrimit
té shérbimit né fjalé, duke pérfshiré kostot pér punén,
pérdorimin e materialeve dhe pajisjeve’.™ Kjo e bén ba-
z&n ligjore pér caktimin e tarifave administrative ploté-
sisht né pérputhje me kérkesat e LPPA-sé pér pagesén.

Tarifat specifike pér taksat administrative t& Komunés
s€ Ferizajit jané té pércaktuara né Rregulloren Ko-
munale pér Taksat Komunale."™ Edhe pse shumica e
kétyre tarifave jan& modeste, ka mungesé té qartésisé
né lidhje me ményrén e llogaritjes s& tyre. Si rezultat,
kéto tarifa mund té jené& né kundérshtim me kérkesat
pér pagesé t€ parashtruara né Ligjin pér Financat e
Pushtetit Vendor dhe rrjedhimisht me LGAP. Megjithatg,
vlen t& pé€rmendet se personat gé pérfitojné ndihmé
sociale, anétarét e shoqatave té luftés dhe personat
me aftési té€ kufizuara jané té pérjashtuar nga kéto

tarifa.m

NE& pérgjithési, Komuna ende mbetet né njé fazé té
hershme sa i pérket zbatimit té€ parimit t& pagesés.

Parimi i qasshméris&: Komuna nuk ka raportuar
ndonjé masé specifike pér t’i adresuar pengesat me
té cilat pérballen grupet e pafavorizuara. Megjithatg,
8shté e réndésishme té theksohet se shérbimet e ofru-
ara ofrohen né té gjitha gjuhét zyrtare, me kérkesé té
pérdoruesve, pérfshiré alfabetin cirilik. PEr mé tepér,
grupet e pafavorizuara jané té pérjashtuara nga tar-
ifat administrative, pérfshiré njerézit me aftési t& ku-

fizuara."

Né pérpjekje pér t& modernizuar proceset, Ligji i ard-
hshém i ndryshuar mbi Gjendjen Civile synon té le-
htésojé |éshimin e t& gjitha dokumenteve té gjendjes
civile né njé format té digjitalizuar. Koncept doku-
menti shogérues pranon sfidat g€ mund té lindin pér
segmente té caktuara té audiencés sé& synuar dhe

propozon zbatimin e aktiviteteve t€ gjera né terren dhe
mbé&shtetje pér té siguruar njé tranzicion té pandérpre-

ré drejt shérbimeve t€ digjitalizuara.™

P&ér mé tepér, me hyrjen né fuqi té ligjit té ri, ARC-ja
mendon té zhvillojé njé qasje sistematike ku personate
paregjistruar t&€ mund t& identifikohen dhe regjistrohen

pérmes pérdorimit té ekipeve mobile.™

Gjithashtu, koncept dokumenti i pérmendur trajton
edhe integrimin e perspektivés gjinore duke rregullu-
ar procedurén pér ndryshimin e té€ dhénave gjinore né
pérputhje me Ligjin pér Barazi Gjinore dhe Ligjin pér
Mosdiskriminim."™

Né pérgjithési, €shté shénuar pérparim sa i pérket
pérpjekjeve pér té siguruar qasshméri né shérbimet e
renditura.

Standardet e cilésisé sé& shérbimit: ngjashém me
shérbimet e mésipérme, nuk ka standarde té cilésisé
s€ shérbimeve t&€ vendosura pér shérbimet e renditura.
Deri mé tani, nuk éshté raportuar asnjé metodologji
pér standardet e cilésisé, pérfshiré ato t& bazuara né
KPV. Rrjedhimisht, nuk ekzistojn& standarde t& publi-
kuara pér Komunén e Ferizajit.

N& pérgjithési, pérdorimii standardeve té cilésisé€ ende
mbetet né faze té hershme sa i pérket shérbimeve té
renditura.

Té dhénat dhe mbéshtetja e pérdoruesit: Pérdoruesit
mund té kené gasje né informacionin mbi kérkesat
e aplikimit pérmes asistencés personale dhe faqges
zyrtare té bashkisé. Faqgja e internetit pérmban njé
link me njé listé té ploté té shérbimeve té ofruara
nga bashkia, e cila pérfshin kérkesat e detajuara té
dokumentacionit, tarifat, bazén ligjore, procedurat
pér paragitjen e ankesave dhe afatet kohore té
parashikuara pér ofrimin e shérbimeve.”?' Megjithatg,

tarifat administrative jané té€ pércaktuara né nenin 12 té Ligjit pér financat e pushtetit lokal.

14 Ligji 03/L-049 mbi Financat e Pushtetit Vendor, Neni 12.

115 Komuna e Ferizajit, Rregullorja mbi Taksat Komunale, 2022, Neni 7.
116 Po aty, Neni 8.

117 Po aty.

118 Koncept Dokumenti mbi Gjendjen Civile, 2022, fq.36.

119 Intervisté zyrtarin e ARC-s&, Qershor 2023.

120 Po aty, fq.30. Ndryshimi i t& dhénave gjinore sigurohet edhe né legjislacionin aktual, por nuk ekzistojné mekanizma té qarté. Ligji i ardhshém do t&é
sigurojé krijimin e njé baze té qarté ligjore pér vendosjen e procedurave pérkatése pér té béré t& mundésuar akte té tilla.
121 https://kk.rks-gov.net/ferizaj/category/sherbime/qendra-per-sherbim-te-qutetareve/.
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vlen t€ pérmendet se informacioni i dhéné mund t& jeté
sfidues pér t'u naviguar dhe gjetur.

Pérndryshe, individét mund té vizitojné ambientet e
bashkisé pér té marré informacion mé té qarté dhe
mé té pérshtatshém pér pérdoruesit mbi procedurat e
aplikimit. Megjithatg, kjo qasje kérkon kontakt té drejt-
pérdrejté me komunén pér detajet e nevojshme. PEr mé
tepér, né platformén eKosova éshté futur njé seksion
i vecanté pér shérbimet komunale, por deri mé tani
pérmban vetém informacione pér shérbimet e ofruara
nga komunat e Prizrenit dhe Lipjanit.'??

Pér sa i pérket mbéshtetjes, pérdoruesit kané
mundésiné té kérkojné informacione pér zgjidhjen e
problemeve pérmes ndérveprimeve personale, telefo-
natave duke pérdorur numrat e kontaktit té€ disponue-
shém né fagen e internetit t€ bashkisé ose duke dér-
guar pyetje pérmes emailit. Sigurimi i mbé&shtetjes
pérmes kanaleve té€ shumta nénkupton pérkushtimin e
komunés pér té adoptuar njé qasje té ofrimit me shumé
kanale.

Né pérgjithési, Eshté shénuar pérparim sa i pérket té
dhénave t€ pérdoruesit dhe mbéshtetjes pér shérbimet
e ofruara.

Shérbimet e ofruara aktualisht nuk jané té qasshme
online. Sa i pérket digjitalizimit, t& dhénat e gjendjes
civile ruhen né format elektronik dhe fizik brenda Reg-
jistrit Parésor dhe Qendror té Shérbimit Civil. Zyrat e
shérbimit civil kané qasje né kété regjistér. Disa doku-
mente t€ gjendjes civile, pérfshiré certifikatat e lindjes,
ekstraktet, gertifikatat e martesés dhe gertifikatat e
vdekjes, tashmé jané té disponueshme né platformén
eKosova. Pérdoruesit mund t’i marrin kéto dokumente
pa pagesé. Megjithaté, éshté e réndésishme té thekso-
het se procedurat fillestare té aplikimit p&r kéto shér-
bime ende duhet té kryhen personalisht.

122 E-Komuna: https://ekosova.rks-gov.net/Service/27.

123 E konfirmuar nga ARC-ja, me pérgjigje me shkrim, Qershor 2023.
124 Intervisté me zyrtarin e ARC-s&, Qershor 2023.

125 Po aty,

Ligji i ri p€r Agjenciné e Regjistrimit Civil, me zbatimin e
tij, do t& vendosé vlefshmériné ligjore té dokumenteve
elektronike g€ lidhen me gjendjen civile, duke u dhéné
atyre njohje t€ barabarté me kopjet fizike.”

Gjithashtu, sipas ligjit té ri pér gjendjen civile, regjis-
trimi i lindjeve dhe vdekjeve do té b&het online. N& t&
ardhmen e afért, institucioneve mjekésore do t'u jepet
gasje né sistemet online té€ Agjencisé sé Regjistrimit
Civil (ARC), duke i lejuar ato t& regjistrojné drejtpérdre-
jt informacionin e lindjes dhe vdekjes pér ngjarjet qé
ndodhin brenda ambienteve té tyre. Né periudhén af-
atmesme, ky proces do t€ pérmirésohet mé tej duke
vendosur ndérveprim ndérmjet sistemeve té ARC-sé
dhe Sistemit t& ardhsh&m t& Informacionit Shéndeté-
sor (SISH).™+

P&r mé tepér, procedurat e tjera té gjendjes civile do
té jené té disponueshme online, né njé afat t& mesém,
pérmes platformés eKosova. Kjo do té thoté se individét
do té jené né gjendje t& kryejné detyra té ndryshme né
lidhje me gjendjen civile né ményré elektronike, duke
rritur efikasitetin dhe qasjen e kétyre proceseve. Pér
mé tepér, platforma eKosova tashmé pérmban njé sek-
sion pér shérbimet komunale, eKomuna, e cila ende
&shté né fazén e fillimit.™”®

Quasja e propozuar pér digjitalizimin e shérbimeve ko-
munale pérfshin krijimin e njé sistemi té€ centralizuar
online g€ i lejon secilés komuné té keté qasje dhe pér-
dorim té veganté. Ky sistem &shté projektuar pér té rri-
tur efikasitetin dhe pér té thjeshtuar menaxhimin, pasi
gé shumica e komunave ofrojné grupe té€ ngjashme
shérbimesh. P&r mé tepér, pérparésia e kétij sistemi
&shté pérafrimi i shérbimeve me kérkesén pér njohje
dhe pérputhshméri, duke siguruar njé pérvojé té unifi-
kuar pér pérdoruesit.

Né pérgjithési, digjitalizimi i shérbimeve té ofruara
ende mbetet né njé fazé té hershme.
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Monitorimi dhe vlerésimi

Aktualisht, as MPB-ja dhe as Komuna nuk pérdorin TKP té
veganté pér shérbime, apo ndonjé mekanizém monitorimi
dhe vler&simi. Ofrimi i shérbimit zakonisht vlerésohet né
njé masé té caktuar pérmes pérgatitjes sé koncept do-
kumenteve, g€ ndodh sa heré g€ institucionet pérkatése
planifikojné t&€ ndryshojné legjislacionin. Gjithashtu,
ARC-ja ka né dispozicion edhe organet inspektuese, té
cilat jané t&€ mandatuara pér t& inspektuar zyrat komu-
nale t& gjendjes civile, duke siguruar zbatimin e duhur té
bazés ligjore, si dhe sigurimin e informacionit. ARC-ja po
shqgyrton gjithashtu zhvillimin e njé dokumenti strategjik,
i cili, ndér té tjera, do t& pérfshijé edhe TPK-t& né lidhje me
ofrimin e shérbimeve t& statusit civil.”

Té kuptuarit e pérdoruesve
Mekanizmat e reagimit

Shérbimi

Gjurmimi i kénagshmérisé sé pérdoruesit

1 Ndryshimi i emrit

2 Ndryshimi i emrit pas divorcit

3 Vértetimi i vdekjes

4 Certifikata e vdekjes

5  Korrigjimi i emrit

6 Regjistrimi i vonshém i lindjes

Faza e hershme Im

Njéfaré pérparimi Portokallté

Pérparim i miré -

Megijithaté, né pérgjithési, pérdorimi i monitorimit dhe
vlerésimit pér shérbimet e ofruara ende mbetet né njé
faze t&€ hershme.

Pasqyré e zbatimit t€ parimeve dhe instrumenteve
té ofrimit t€ shérbimeve

Tabela né vijim paraget njé pasqyré té statusit té tan-
ishém mbi zbatimin e parimeve dhe instrumenteve qé
synojné arritjen e objektivave primare pér ofrimin e
shérbimeve me pérdoruesin né qendér né fushén shér-
bimeve t€ gjendjes civile.

Standardet e cilésisé s& shérbimit
Ofrimi pérmes kanaleve té shumta

Bashké-dizajnimi
Vetém-njé-heré
Mospagimi

Ofrimi né kohé
Qasshméria

Té dhénat e pérdoruesit
Mbé&shtetja e pérdoruesit
Gjendja e digjitalizimit
Monitorimi dhe vler&simi

TABELA 5: Shérbimet e gjendjes civile - gjendja e tanishme né zbatimin e parimeve dhe instrumenteve to dizajnit

dhe ofrimit té€ shérbimeve

126 Intervisté me zyrtarin e ARC-s&, Qershor 2023.

Drejt shérbimeve publike t& orientuara nga pérdoruesi né Kosové



5. Perfundime dhe

Pérderisa ka pasur pérparime té€ dukshme né disa aspek-
te té ofrimit t€ shérbimeve né KosoVvé, si¢ Eshté ofrimi me
kohé dhe respektimi i parimit t&€ pagesés, zbatimi i pérg-
jithshém i parimeve dhe instrumenteve t€ pérgendruara
te pérdoruesi éshté ende né fazat e hershme. Njé fushé
gé kérkon vémendje té métejshme Eshté té kuptuarit e
nevojave dhe preferencave té pérdoruesve pérmes me-
kanizmave t€ kérkimit dhe metodologjive t€ avancuara.
Duke i pérfshiré kéto praktika né procesin e dizajnimit dhe
ofrimit t€ shérbimeve, institucionet mund t€ fitojné njohu-
ri t€ vlefshme pér pritjet e pérdoruesve dhe té pérshtatin
shérbimet e tyre né pérputhje me rrethanat.

Njé aspekt tjetér i réndésishém qé kérkon p&rmirésim
&shté zbatimi i vazhdueshém i parimit vetém-njé- heré.
Ky parim synon té minimizojé barrén e pérdoruesve
duke u siguruar gé ata duhet t’i japin t€ dhénat vetém
njé heré, i cili mé pas mund t&€ ndahet népér institucione
té ndryshme. Megjithaté, aktualisht ky parim nuk zbato-
het gjerésisht, madje as brenda té njéjtit institucion, duke
cuar né kérkesa t€ tepérta pér t&€ dhéna nga pérdoruesit.

P&r mé tepér, mungesa e standardeve té shérbimit dhe
mekanizmave té vecanté t& monitorimit dhe vlerésimit
pérbén njé sfidé pér t& matur dhe pérmirésuar né ményré
efektive ofrimin e shérbimeve. Vendosja e standardeve té
shérbimit do t&€ ofronte standarde té€ qarta pér cilésiné
dhe performancén, duke u mundésuar institucioneve té
vlerésojné progresin e tyre dhe t€ identifikojné fushat pér
pérmirésim. Pér mé tepér, zbatimi i ushtrimeve t& fugishme
té monitorimit dhe vlerésimit do t€ mundésonte vlerésimin
e vazhdueshém té dizajnit dhe ofrimit té€ shérbimit, duke
lehtésuar pérpjekjet e vazhdueshme pér pérmirésim.

Pér té avancuar mé tej gasjen me pérdoruesin né gendér,
éshté thelbésore t'i jepet pérparési digjitalizimit t& shérbi-
meve. Ndérsa éshté béré njéfaré progresi né aspektin e
qasshmérisé dhe mbéshtetjes sé pérdoruesit, niveli i pérg-
jithshém i digjitalizimit mbetet i ulét. Zgjerimi i pérdorimit
t€ kanaleve dhe mjeteve digjitale mund t€ rrisé ndjeshém
qasjen dhe komoditetin e shérbimeve pér pérdoruesit. Kjo
pérfshin vegori té tilla si dorézimi né internet, rishikimi, ven-
dimmarrja, pagesat dhe [Eshimi i rezultateve digjitale.

rekomandime

Duke adresuar kéto fusha pér pérmirésim dhe duke zba-
tuar rekomandimet e pérshkruara né dokument, Kosova
ekosistemi t& ofrimit t& shérbimeve mé t&€ orientuara
drejt pérdoruesit. Népérmjet kuptimit té€ zgjeruar t&€ pér-
doruesit, proceseve té€ thjeshtuara, rritjes sé digjitalizimit
dhe mekanizmave t€ fugishém té monitorimit dhe vleré-
simit, mund t€ arrihet géllimi pér té ofruar shérbime efi-
kase dhe efektive g€ plotésojné nevojat dhe pritshmérité
e individéve.

ARBK-ja mund té forcojé mé tej qasjen e saj me pér-
doruesin né qendér, duke marré parasysh rekomandi-
met e méposhtme:

® Té prezantojé mekanizmat e té kuptuarit te pér-
doruesit:

1. Té prezantojé gradualisht kérkimin dhe hartimin
e udhétimit né procesin e dizajnit dhe ofrimit t&
shérbimit.

2. Té sigurojé vlerésimin e shérbimit t€ pérdoruesit
né sistemin online.

3. Gjaté pérmirésimit té fages s€ internetit té
ARBK-ség, t€ mirret parasysh integrimi i njé sek-
sioni p&r komentet e pérdoruesve (ankesa, sug-
jerime etj.).

® Té fuqizojé thjeshtimin pérmes:

1. Té gartésohen mé tej tarifat administrative
té vendosura pér aplikimin pér ndryshime té
dhénash, duke u harmonizuar me parimin e
mospagimit t& LPPA-s&.

2. Té sigurojé ndérveprimin me ATK-ng, g€ té€ zba-
tohet parimi vetém-njé-heré.

3. NE legjislacionin e rishikuar, té€ higet nevoja gé
aplikantét t€ paragesin dokumente origjinale
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pasi t'i kené ngarkuar dokumentet e skanuara
online;

Té merret parasysh futja graduale e mjeteve pér
qasshméri né sistemin online, si¢ jané ekranet
e modelit Braille, lexuesit e ekranit dhe zmad-
huesit.

Té sigurohet qé té€ dhénat mbi shérbimet t& jené
t€ qarta dhe lehta pér pérdoruesit. Té mbahen
t€ dhéna té pérditésuara mbi dokumentet, pro-
cedurat dhe tarifat e nevojshme.

Té sigurohet qé té dhénat mbi shérbimet
mbéshtetése té jené mé lehté t€ qasshme né
fagen e internetit.

Té prezantohet gradualisht pérdorimi i standar-
deve t& cilésisé sé shérbimit dhe té fillojé publi-
kimi i tyre né fagen e ARBK-sé.

® Té fuqgizojé mé tej digjitalizimin e regjistrimit té
biznesit pérmes:

Té sigurojé qé€ elementet e ndérveprueshmérisé
dhe pagesave online t& jené funksionale.

S& bashku me ASHI, t’i vendosé né platformén
eKosova.

® Sa i pérket monitorimit dhe raportimit:

Te themelojé KPT t& veganta pér shérbime,

Té caktojé ushtrime té rregullta monitorimi dhe
vlerésimi pér t& matur pérparimin né dizajnin
dhe ofrimin e shérbimit.

T€ sigurojé vlerésimin e shérbimit t& p&rdoruesit
né uebfagen e ARKEP-it dhe né sistemet e ard-
hshme online.

Té pérfshijé njé seksion pér komentet e pér-
doruesve (ankesa, sugjerime, etj.) né uebfagen
e ARKEP-it.

® Té fuqizojé thjeshtimin duke i:

pérshpejtuar pérpjekjet pér t&€ siguruar ndérve-
prim ligjor dhe organizativ me organet pér-
katése administrative. Pérpjekje té tilla duhet té
pasohen nga digjitalizimi, ku duhet té sigurohet
ndérveprueshméria teknike.

qartésuar mé tej pagesat vjetore té pércaktu-
ara nga autorizimet e pérgjithshme dhe shér-
bimet postare duke harmonizuar ligjin e ard-
hshém pé&r komunikimet elektronike me parimin
e mospagimit. E njéjta t& merret parasysh pér
Ligjin pér Shérbimet Postare.

té vendoset né Ligjin e ardhshém pér Komuni-
kimin Elektronik, njé bazé e qarté e pagesave
pér mbulimin e kostove administrative pér
dhénien e burimeve té komunikimit elektronik,
né pérputhje me Kodin Europian t& Komunikimit
Elektronik.

té sigurojé gé té€ dhénat mbi shérbimet t€ jené
té qarta dhe té€ lehta. Té mirémbajé t€ dhéna té
pérditésuara pér dokumentet e duhura, proce-
durat dhe tarifat.

té sigurojé qé té dhénat mbi shérbimet e
mbéshtetjes té jen& mé lehté t&€ qasshme né
uebfaqge.

té prezantojé gradualisht pérdorimin e Standar-
deve t€ cilésisé s& shérbimit, dhe t& fillojé publi-
kimin e tyre né uebfaqe.

ARKEP-i mund ta fuqizojé mé tej ofrimin e shérbimit ~ ® Digjitalizimi:
duke i marré parasysh kéto:
1. Té nisin pérpjekjet pér digjitalizimin e shérbimit,
® Té prezantojé pé&rdorimin e mekanizmave pér
kuptimin e p&rdoruesit:

me vecori funksionale té dorézimit, rishikimit,
vendimeve, pagesave dhe |éshimeve té doku-
menteve digjitale.

e udhétimit né procesin e dizajnit dhe ofrimit t&
shérbimit, pérfshiré pérdoruesit fundoré.

Drejt shérbimeve publike t€ orientuara nga pérdoruesi né Kosové

1. Té prezantojé gradualisht kérkimin dhe hartimin 2. Tésigurohet g€ zgjidhjet e ardhshme té TIK-ut qé

jané né harmoni me kérkesat e ASHI-s&, t& ven-
dosen né Qendrén Kombétare té té€ Dhénave,



dhe t€ integrohen plotésisht né PQ.

3. Té sigurohet ndérveprueshméri teknike me
ARBK-ng, MPB-né dhe KPM-né&.

L. Té konsiderojé prezantimin gradual t& mjeteve
pér qasshméri né sistemin online, si¢ jané
ekranet “braille”, lexuesit e ekraneve dhe zmad-
huesit.

5. T’i ekspozojé shérbimet e digjitalizuara né
eKosova.

® Monitorimi dhe vlerésimi

1.  Té vendos TKP té vecanta shérbimi,

2. Té caktojé ushtrime monitorimi dhe vlerésimi
pér t& matur pérparimin né dizajnimin dhe of-
rimin e shérbimeve

MPB-ja dhe Komuna e Ferizajit mund ta fuqgizojné mé
tej dizajnimin dhe ofrimin e shérbimeve, duke i marré
parasysh kéto:

® Té prezantojé mekanizma pér kuptimin e
pérdoruesit

1. Té prezantojé gradualisht k&rkimin dhe hartimin
e udhétimit né procesin e dizajnit dhe ofrimit t&
shérbimit

2. Té sigurojé vlerésimin e shérbimit t&€ pérdoruesit
né uebfaqén e Komunés sé Ferizajit. Té sigurojé
g€ té dhénat nga eKutia té pérdoren né pérp-
jekje pér té rritur dizajnimin dhe ofrimin e shér-
bimit.

3. Té pérfshijé njé seksion pér komentet e pér-
doruesve (ankesa, sugjerime, etj.) né uebfagen
e komunés.

® Té fuqizojé parimin e thjeshtimit duke i:

1. qartésuar mé tej setin e tarifave administrative
gjaté aplikimit pér shérbimet e renditura, duke
i harmonizuar me parimin e mospagimit té LP-
PA-sé.

pérshpejtuar pérpjekjet pér t&€ siguruar ndérve-
prim ligjor dhe organizativ me organet pér-
katése administrative. Pérpjekje té tilla duhet t&
pasohen nga digjitalizimi, ku duhet té sigurohet
ndérveprueshméria teknike.

té sigurojé gé té dhénat mbi shérbimet té jené
té qarta dhe té lehta. Té mirémbajé té€ dhéna té
pérditésuara pér dokumentet e duhura, proce-
durat dhe tarifat.

té sigurojé qé té dhénat mbi shérbimet e
mbéshtetjes té jené mé lehté t& qasshme né
uebfage.

té béjeé pérpjekje pér té rritur vetédijén pér
vlefshmériné e pacaktuar t&€ dokumenteve té
gjendjes civile.

té prezantojé gradualisht pérdorimin e Standar-
deve té cilésisé s€ shérbimit, dhe té fillojé publi-
kimin e tyre né uebfaqe.

©® Té fuqizojé mé tej digjitalizimin e shérbimeve té
gjendjes civile, duke:

T€ nisin pérpjekjet pér digjitalizimin e shérbimit,
me vecori funksionale té dorézimit, rishikimit,
vendimeve, pagesave dhe |éshimeve té doku-
menteve digjitale.

Té sigurohet ndérveprueshméri teknike me ASHI-
né.

Té konsiderojé prezantimin gradual té€ mjeteve
pér qasshméri né sistemin online, si¢ jané
ekranet “braille”, lexuesit e ekraneve dhe zmad-
huesit.

T’i ekspozojé shérbimet e digjitalizuara né
eKosova.

® Sa i pérket monitorimit dhe raportimit:

1. Té vendos TKP té veganta shérbimi,

2. Téintegojé TKP pér ofrimin e shérbimit né
dokumentin e ardhshém strategjik.

3. Té caktojé ushtrime té rregullta moni-
torimi dhe vlerésimi pér t&€ matur pér-
parimin e shénuar né dizajnimin dhe of-
rimin e shérbimeve.
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