REPUBLIKA E SHQIPERISE
BASHKIA TROPOJE

Nr{z 8¢/ prot. Bajram Currime_<Z¢ . g 2018

URDHER
Nr. /£ o ,P %a};‘e‘ Ze. 4_2018

“NJOHJEN DHE ZBATIMIN E VKM-SE NR. 623, DATE 26.10.2018 “PER MIRATIMIN
E KARTES SE TE DREJTAVE TE QYTETARIT PER PERFITIMIN E SHERBIMEVE
PUBLIKE”, VKM-NE 624, DATE 26.10.2018 “PER MIRATIMIN E MANUALIT PER
STANDARTIZIMIN E NGRITJES DHE FUNKSIONIMIT TE SPORTELIT TE
SHERBIMIT PUBLIK”, VKM-NE NR. 625, DATE 26.10.2018 “PER MIRATIMIN E
MANUALIT TE ETIKES NE OFRIMIN E SHERBIMEVE PUBLIKE”

N€ zbatim t€ nenit 8, 9, 64 gérma ,,a“ t& Ligjit Nr.139/2015 ,,Pér Vetéqeverisjen Vendore*; Ligjit
nr. 44/2015, daté 30.04.2015 “Kodi i Procedurave Administrative t& Republikés s& Shqipérise”;
Shkreséa t& Agjencisé pér Mbéshtetien e Vetsqeverisies Vendore me nr, 760/1 prot, daté
26.11.2018, protokolluar prang bashkisé Tropojé me nr. 4592 prot, daté 03.12.2018 “Pér njohje
dhe zbatim VKM nr. 623, daté 26.10.2018, VKM 624, daté 26.10.2018, VKM nr. 625, daté
26.10.2018,

URDHIEROJ:

1. Implementimin dhe zbatimin e ploté t& VKM-sé nr. 623, daté 26.10.2018 “Pér miratimin
e kartés s¢ t& drejtave t& qytetarit pér pérfitimin e shérbimeve publike”, VKM-s& 624,
daté 26.10.2018 “Pér miratimin e manualit pér standartizimin e ngritjes dhe funksionimit
t€ sportelit t& shérbimit publik”, VKM-sé nr. 625, daté 26.10.2018 “Pér miratimin e
manualit € etikés né ofrimin e shérbimeve publike”, nga administrate ¢ Bashkise
Tropojé.

2. Pér zbatimin e kétij Urdhri ngarkohet Drejtoria Ekonomike, Drejtoria e Shérbimeve dhe
Turizmit, Sektori i Tatim Taksave, Sektori i Ndihmés Ekonomike, Zyra e Gjendjes
Civile.

3. Publikimin e kétyre Vendimeve t& Keshillit t& Ministrave ne fagen zyrtare t& bashkiss
Tropoj&, nga Specialisti IT.
4. Ky urdhér hyn né fuqj menjéheré.

Fage 1 nga 1
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REPUBLIKA E SHQIPERISE

MINISTRIA E BRENDSHME
MBESHTETJEN E VETEQEVERISJES VENDORE

Nr. }g‘%//_proz. Tirané, mé %._//.2018

1 Drejtuar: KRYETARIT TE BASHKISE
_ .
(RO FPoTE
Pér dijeni: Z.Dritan PALNIKAJ
Sekretar i Pérgjithshém
Ministria e Brendshme .
' TIRANE

Lenda: Pér njohje dhe zbatim VKM nr.623, daté 26.10.2018, VKM nr.624, daté
26.10.2018, VKM nr.625, daté 26.10.2018

Mbéshtetjen e Vetégeverisjes Vendore, ju dérgon pér njohje dhe zbatim

Agjencia pér
uara né mbledhjen e Késhillit t€ Ministrave daté 26 Tetor 2018.

vendimet e mirat
v VKM nr.623, daté 26.10.2018 “Pér miratimin e kartés s¢ € drejtave t& qytetarit pér
pérfitimin e shérbimeve publike”.
v VEM nr624, daté 26102018 “Pér miratimin e manualit pér standardizimin e
ngritjes dhe funksionimit t& sportelit t€ shérbimit publik”.
v VKM nr.625, daté 26.10.2018 “Pér miratimin e manualit t& etikés né offimin e
shérbimeve publike né sportel”.

. Pérsamé sipér, mbi pérmbajtjen ¢ vendimeve t& sipércituara t€ béhen me dijeni t& gjithé
punon;jésit € institucionit g& ofrojné shérbime né sportele publike.

(Bashkeélidhur késaj shkrese Vendimet e Késhillit t& Ministrave).

Duke Ju falénderuar pér bashképunimin,
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REPUBLIKA E SHQIPERISE

KESHILLI I MINISTRAVE

VENDIM

623 26.10.2018

Nr. daté

pR———

PER

MIRATIMIN E KARTES SE TE DREJTAVE Ti QYTETARIT
PER PERFITIMIN E SHERBIMEVE PUBLIKE

Né mbéshtetje t€ nenit 100 té€ Kushtetutés dhe té neneve 35 e 36, t€
ligjit nr.13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérisé”, me propozimin e Z&évendéskryeministrit, K&shilli i
Ministrave

VENDOSTEI

1. Miratimin e dokumentit “Karta e té drejtave t& qytetarit pér pérfitimin e
shérbimeve publike”, sipas tekstit qé i bashkélidhet kétij vendimi dhe &shté

pjesé pérbérése e tij.

2. Té drejtat e parashikuara né& kété karté jan€ t€ zbatueshme pér ministrit€ e .
“linjés, institucionet e tjera pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike,
institucionet e pavarura dhe njésité e vetéqgeverisjes vendore, sipas
parashikimeve né legjislacionin né fuqi p&r ményrén e ofrimit t& shérbimeve

publike né sportel.

3. Ngarkohen ministrité e linjés dhe institucionet e tjera, pérgjegjése pér ofrimin
“e shérbimeve publike, pér ndjekjen dhe zbatimin e kétij vendimi.
Ky vendim hyn né fuqi pas bot}:fﬁﬂi?né “Fletoren zyrtare”.
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K ARTA E TE DREJTAVE TE QYTETARIT PER PERFITIMIN
g E SHERBIMEVE PUBLIKE

: SLF s b
Té drejtat e qytetaréve dhe t€ biznesit né procesin € pérfitimit t€ shérbim

i jislacioni pér dhénien e
publike nga institucionet & jang t€ autorizuara nga legjislacioni pér dhén
tyre jané, si mé poshté vijon:

1. E drejta pér informim

Ne, institucionet ¢ administratés shtetérore, ju infom‘_l-o j me pér llojet e shecrll.;;i%v:
publike g€ ofrohen nga administrata shtetérore, _qelhmm & tyr?h.mun ne e
pérfitimit t¢ tyre, dokumentacionin g€ duhet té& 31gur_0het, me qéllim marr] -
shérbimit, procedurat g€ duhen ndjekur, llojet e vendlmrqarq es g até proceifl .
dhénies s€ shérbimit dhe mundésing pér ankim. Informaciont, né g:c}(.) ras:c, ‘?he__
qé t& jeté i pérditésuar dhe 1 ploté. N& asnjé rast, ne nuk .1'_nunc.16t t Ju"kerk_om?.e
dokumentacion shtesé¢ jashté atyre t& kérkuara nga legjislacioni né fuqi pér

dhénien e shérbimit dhe atyre q& jané publikuar nga organi ofrues i shérbimit
publik. :

Ne ju garantojmé mundésiné q& t& njiheni dhe informoheni né g;c.lo kohé Pér
ecurin€ dhe fazé&n né t€ cilén ndodhet kérkesa juaj, duke ju garantuar informacion
t€ sakt& e t& ploté. Ju keni té drejté t& njiheni me tarifat e sh&rbimit dhe nuk duhet

t& pérballeni me tarifa t€ fshehta apo tarifa & tjera shtes& gjaté procesit té
shqyrtimit t& kérkesés tuaj.

2, E drejta pér pérdorimin e shérbimeve publike

Ju, qytetaré dhe biznese, duhet t& keni mundési té plot€ né pérfitimin e
shérbimeve publike. Pér té realizuar kété t& drejté, ju nuk keni detyrimin qé t8
pajiseni me njé autorizim apo t& béni njé deklaraté para institucioneve t&
adminjstratés shtetérore. Pér kéts qéllim, ne jukrijojmé mundési reale e t& shipejte
pér pérfitimin e shérbimeve publike népérmijet sporteleve fizike dhe sporteleve
elektronike. Sportelet fizike, né ¢do rast, duhet t'i sigurojné akses, pér aq sa éshtée
e mundur, t& gjithé popullsisg, pavarésisht se ku banon ajo. Gjithashtu, duke

aplikuar zgjidhjet TIK, ne duhet t& pérpigemi pér ofrimin e shérbimeve népérmjet
sporteleve elektronike dhe zgjidhjeve t& tjera inovative.

i 3. E drejta e térheqjes nga kérkesa

_Tu“ke.ni té drejt§ i€ térhigeni né& ¢do kohé nga kérkesa juaj pér pérfitimin e
shérbimeve publike, me kusht q€ kérkesa juaj t& mos Jeté trajtuar me vendim




pérfundimtar nga ana e institucioneve 1€ administratés publike. Kéto mstltucin::%
duhet t'u pérgjigjen sa mé shpejt kérkesave.

4. Mi&njanimi i barrés mbi qytetarét dhe bizneset

Ne duhet t& kujdesemi t& mos kérkojmé nga ju qé i€ e 1'nf0rma§1on
dhe/ose dokumentacion qé prodhohet apo ndodhet pran€ institucioneve, ?Ne:
népérmjet zgjidhjeve inovative apo formave t& tjera té pérsh.tatshrfle," duhﬁt te
kujdesemi g¢ informacionin/dokumentacionin e nevojsh&€m ta sigurojmé veté, Ng
ato raste kur informacioni/dokumentacioni i kérkuar éshté né bazén e té dhénave
t& organeve t& administratés shtetérore, mbajtési i bazés sé t& dhénave duhet t&
sigurojé mundésing e pérdorimit t& drejtpérdrejté pér institucionet e administrI tés
shtet&rore. N& ¢do rast, informacioni/dokumentacioni i integruar apo qé sigurohet
Vvet€ nga ana e institucioneve t& administratés shtetérore bshet publik, pori ka
vetem vleré informuese pér ju. Ky informacion b&het publik q& ju té keni dijeni

Pér t€ dhénat tuaja personale qé€ do t€ pérpunohen, por, né asnjé rast, nuk do t&
Jeté detyrim pér ju q& t’i paragisni ato.

S. B drejta pér trajtim té barabarté né ofrimin e shérbimeve publike

Ne ju mundésojmé trajtim t& barabarté né ofrimin e shérbimeve publike. Pro
i dhé&nies s& shérbimit nuk mund t& pérmbajé kritere diskriminuese lidhur
gjining, racén, ngjyrén, etniné, gjuhén, identitetin gjinor, orientimin seks
bindjet politike, fetare ose filozofike, giendjen ekonomike, arsimore

shoqérore, shtatzéning, pérkatésing prindérore, pérgjegjésiné prindérore, most
giendjen familjare ose martesore, gjendjen civile, vendbanimin, gjendjen
shéndetésore, predispozicionin gjenetik, aftésiné e kufizuar, pérkatésing ng njé
grup t€ vegant€ ose me ¢do shkak tjetér. Ne ju garantojmé mundgsi t& barab arta
pér t€ pérfituar nga shérbimet e ofruara.

Cesl

me
ual,
ose
1€n,

Personat me aft€si t€ kufizuar kané pérparési gjaté procesit t& ofrimit t&
_shérbimeve publike, duke ménjanuar pritjet né sportele si dhe népérmjet ofrimit
té asistencés nga ana e népunésve pérgjegjés pér ofrimin e shérbimit. Ofrini i
shérbimeve do t& jeté né zbatim t& standardeve t& aksesueshmérisé fizike dhe ng
informacion. Mjetet, ményrat dhe formatet e komunikimit t& pérdorura né ofrimin
e shérbimeve publike do t& pérmbushin kérkesat e pérshtatshmérisé| ng
komunikim, né pé€rputhje me legjislacionin né fuqi. N

i

|

6. E drejta pér ndihmé aktive gjaté procesit té ofrimit té shirbimeve |
Ju keni t€ drejt€ t€ asistoheni nga népunésit e institucionit pérgjaté proces"!“t té
marrjes sé€ shérbimit, duke filluar & nga momenti i formulimit t& kérkesé&s dhe¢ né

té gjitha fazat g€ kalon procesi pér dhénien e shérbimit. Népunésit pérgjegjés pér
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ofrimin e shérbimit duhet t& japin informacion dhe t€ kryejn€ veprime aktive né
favorin tuaj, me géllim, lehtésimin e procedurés administrative si edhe realizimin
dhe ofrimin né ményré pérfundimtare t& shérbimeve t€ kérkuara nga ju. Ofruesi i
shérbimit duhet té jeté€ bashképunues edhe né rastet kur ai nuk éshté kompetent
pér ofrimin e shérbimit t& kérkuar, duke ju orientuar € sqaruar pér vendin dhe
ményrén se si mund ta merrni shérbimin e kérkuar.

7. E drejta pér zgjidhje efektive

Ju keni té drejté t& mermni njé shérbim pérfundimtar pér kérkesén e paragitur. Ne

ju garantojmsé zgjidhje efektive pér shérbimet e kérkuara, duke ju ofruar zgjidhje

t& shpejté e t& sigurt ng favorin tuaj, né pérputhje me legjislacionin né fuqi. Ne
nuk ju ngarkojmé me kérkesa, kritere apo dokumentacione shtesg, té cilat nuk
jané t& nevojshme né ofrimin e shérbimit té kérkuar. Né ¢do rast, ne duhet t’ju
garantojmé njé vendim pérfundimtar pér ¢do kérkesé pér pérftimin e shérbimeve
publike t& paragitur. :

8. E drejta pér té proceduar kérkesén tuaj sipas radhés sé aplikimit.

Ne ju garantojmé q& kérkesa/aplikimi juaj do t& trajtohet nga ana joné sipas radhés
s& paragitjes sé saj dhe, kurdoherg, brenda afatit t& parashikuar.

9. E drejta pér marrjen e shérbimit brenda afateve té arsyeshme

Ne ju ofrojmé shérbimin e kérkuar brenda afateve t& pércaktuara n& aktet ligjore
apo nénligjore né fuqi dhe, kur nuk ka afate t¢ tilla, brenda njé afati t€ arsyeshém,
sipas natyrés sé kérkesés, né pérputhje me pércaktimet né Kodin e Procedurave
-Administrative dhe/ose né legjislacionin sektorial. N& ¢do rast, ne duhet t&
pérpigemi qé kérkesat tuaja t’i trajtojmé edhe pérpara pérfundimit & afatit
pércaktuar pér secilin shérbim publik.

Ne duhet t& ménjanojmé kryerjen e hapave t&€ panevojshme né ofrimin e
shérbimeve, té cilat zgjasin né ményré té paarsyeshme ofrimin e shérbimit t&
kérkuar. Ne duhet t’ju asistojmé né momentin e paragitjes sé kérkesés dhe
dokumentacionit, me qéllim reduktimin dhe/ose ménjanimin e kérkesave me té
meta, té cilat sjellin tejzgjatje t& paarsyeshme n& procesit e ofrimit té shérbimeve
publike.

Ne ju garantojmé respektimin e njé afati t& arsyeshém edhe gjaté pritjes apo
kryerjes sé veprimeve administrative prané sporteleve té ofrimit t& shérbimeve.

10. E drejta pér marrjen e njé shérbimi n€ ményré transparente




\
kérkesave tuaja, me Qi

Ne duhet t'ju informojmé-Pfér o ndikimeve té papérshtats;h_mf-{- |
ménjanimin e pengesave 1}9‘?{6 ap cturd pérgjegjése pér trajtimin © rastf:vq:: te
Ne duhet t’ju garantojmé 1e 3 tmart . & mjé procedure (& brendshme, g€ db ts
korrupsionit, abuzimit, sI dhe t& harto] yre rasteve. ;

shérbejé pér trajnimin dhe raportimin © ke

ményrén € trajtimit t€

apublikojmé ne ve nde

i srbimit ne do't ] :
e si imit si dhe n€ fagen e

grfiti 3
n e shérb

Cdo informacion né lidhje me p :
likohet pér martje

t& dukshme, né sportelet ku ap
internetit t& ¢cdo institucioni.

Ju keni & drejté t& pajiseni me numrat pérkates, qé'identiﬁkojné aplikimet tuaja;
me qéllim gjurmueshméring e kérkesés suaj.

11. Alternativat né paraqitjen e H{Erkesés dhe ofrimin e shérbimit

hérbim,
et e
nuk

Ne ju mundésojmé ményra alternativa pér paragitjen e kérkesave pér s
~népérmjet kanaleve t& ndryshme t& aplikimit, si p:sh. drejtpérdrejt né-sportel
shérbimit, t& postés, né shérbime elektronike si dhe né ¢do ményré tjeter, qé |
n?alohet shprehimisht n& aktet ligjore apo nénligjore né fugi dhe q& é&sht&
Eers?tatshme dhe pérmbush qéllimin. Ne do t& pérpigemi té sigurojmé, pér aq sa
€sht€ e mundur, realizimin e shérbimeve publike kurdo e kudo.

Ju 11(.‘31'11 t& drejte qé t& kér%cqr%j q¢ komunikimi me ne, gjaté ofrimit t& shérbimit, t&
realizohet népérmjet t& nj&jtit kanal komunikimi qé ju keni pérzgjedhur.

12. E drejta pér t€ mos u j 8 ;
. . penalizuar pér gabimet/pasaktésité e instituci
t€ administratés shtetérore. P e instituciongeve

{I:E, ju gaj;ntojmé Q€ ¢do gabim apo pasaktési né shérbimin publik qé€ ju ésht&
uar ¢ g€ rrjedh si rezultat i vepri i ]
fruar : primeve apo mosv 8
Eepunesve/gunonjesve tan€ nuk do té réndojé mbi ju. Nepmarrim pg;;ngve’ .
ots;o shtes€ dhe Prfez']da njé afati té arsyeshém t& korrigjojmé dhe/apo plités%e' -
gabimet e pasaktésité, me qéllim ofrimin e njé shérbimi publik sa mé t& plotéj e

13. E drejta pér ankim

Ju L i8 draitad o . ’
shéll‘(!figitiekg;ggr f ;nkoben? Jundér ¢do veprimi administrativ, me t& cflin
TR ) %1 ?LE}_J;&J Eshtg reﬁlzgar, €shté ofruar jashté afatit apo &shts
e ankimit tuaj Njégap o NeJju mundesojmé mjetet e nevojshme pér realizitin
paragities sé ti}, periudha oy e muen dhe shayrtimin e ankimit, afgti
Piu it ¢ nj,ohur éaf-:.shqyl’tlml-t dhe e drEj_tE.l pér t'ju drejtuar gjykatss duhet
P s q€ né momentin e paraqitjes s€ aplikimit pér dhénie;

- € §€0 rast, ne duhet t'ju kthejmé nj& pérgjigje t& arsyetuar .péi
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trajtimin e kérkesés s€ ankuesit. Trajtimi i ankesave kundér shérbimeve té ofruara
duhet t& béhet brenda njé afati té arsyeshém, sipas pikés 8, t& késaj karte.

14. Infrastruktura né ofrimin e shérbime publike

Ju keni té drejté q& té keni né dispozicion ambiente té pérshtatshme gjaté pritjes,
paraqitjes sé kérkesave apo marrjes S€ shérbimit té -kérkuar. Ne duhet t’ju
sigurojmé infrastrukturén e duhur né marrjen e shérbimit, duke siguruar prioritet
né trajtimit subjekteve dhe t€ kérkesave 1€ paraqitura mé par€ né kohé.

_ Ne duhet t& sigurojmé njé pérshtatje t& arsyeshme né a
qytetarét me aftési ndryshe (vendosje e sinjalistik€s, rampés, parkimit etj.), t& cilét
kérkojné t& pérfitojné nga ofrimi i shérbimeve publike. Po ashtu, ne, pér ag sa
sshté e mundur, do t& caktojmé njé népunés/punonjés, i cili do t€ ket& njohurité e
duhura pér té komunikuar me personat me aftési ndryshe.

];5 Pérgjegjshméria ndaj qytetaréve dhe biznesit

Ju gézoni t& drejtén e njé shérbimi t& pérgjegjshém nga ana jong, pér té
pérmbushur kérkesat dhe pér realizimin e t& drejtave tuaja. N& rastet kur ju
démtoheni nga veprimet apo mosveprimet e kryera nga ana jong, keni t€ drejté &
shpérbleheni pér demin e pésuar, sipas legjislacionit né fuqi.

16. Mbrojtja e t& dhénave personale, informacioneve apo sekreteve tregtare

Ne ju garantojmé se, nése gjaté ofrimit t& shérbimeve publike p&rpunojmé t&
dhénat tuaja, ato do t& ruhen dhe nuk do t& pérhapen né ményré t& paautorizuar
dhe pa shkaqge ligjore. Me t& dhéna kuptohen t& dhénat personale, gjyqésore,
sensitive si dhe ¢do e dhéné tjetér, g€, né origjiné ose gjaté pérpunimit, nuk mund
t’ju publikohen. Po ashtu, ne duhet t€ ruajmé edhe informacionet apo sekretet
tregtare t& bizneseve, té cilat lidhen me ushtrimin e aktivitetit e tyre.

17. E drejta pér késhillim paraprak

Ju keni té drejté té kérkoni njé mendim nga institucionet e administrat€s publike
né lidhje me trajtimin e kérkesave dhe ményrén e realizimit t& s¢ drejt€s suaj. Né
kéto raste, institucionet e administratés shtetérore, q€ nuk jan& kompetente pér
trajtimin e kérkesave té paraqitura, duhet t’ju késhillojné pér institucionin e
administratés shtetérore kompetent, procedurén dhe afatet g€ duhen ndjekur, si
dhe ¢do t€ dhéné tjetér pér marrjen e shérbimit té kérkuar.

Nég rastet e késhillimit, ne do t& shmangim terminologjing e rénduar, duke ju
orientuar qarté dhe thjeshté né marrjen e shérbimit té kérkuar.

mbientet tona edhe pér




~konsideraté mendimet tuaja pérgjaté procesit & ofrimit té shérbimeve.
i

{8 ngarkuar me ofrimig-r-l e
lésor dhe me kor.rekti}esx
jonjen ¢ t drejtave (&
Jljes né shérbimin ndaj

nksion té€ trajtm}lgt- té
tea}t e

18. E drejta pér shérbim cilésor
unonj gsit tané,

Ne detyrohemi t& trajnojmé népunésit/}? bhimi ¢l
- S : 1Cl

shérbimeve publike, me géllim ofrimin € ;:;E fe_ she;briglto
Trajnimet duhet t& pérfshijné, por pa u jzaar wox =
J € pérfshiné, por p iés dhe 18 sje

parashikuara né kété Karté, rregullat € € o né fu
. . eI ve té tjera, T
qytetarit si dhe zhvillimin e koncepte ¢ sshts edhe njé nga ma

kérkesave tuaja. Paragitja dhe ményra e shérbimit
cilésisé s& ofrimit t& shérbimeve publike. -
i = SRR A
19. Pjesémarrja né pérmirésimin e shérbimeve publike |
pérmirésimin e
0Sse
té

Juve ju garantohet e drejta pér té marré pjesé né ndryshimin apo
né

ofrimit t& shérbimeve publike népérmjet mendimeve, vlerésimeve cll?ef
sugjerimeve t€ dérguara ng drejtimin tong. NE rastet kur ne vendosllm
ndryshojmé ményrén e ofrimit té shérbimeve publike, duhet t& marrim

20. Publikimi, informimi dhe edukimi
né

Ne {na.rrin masa pér publikimin né ményré té pérshtatshme té késaj Karte

amble{ltet tona, me qgéllim njoftimin tuaj pér t& drejtat e njohura dhe t&
parashikuara né kété akt. Ky publikim duhet t& béhet jo mé voné 30 dité, nga
hyrja né fuqi e vendimit t& Késhillit t& Ministrave, q& miraton kété karts,

Té'- drejtat e njohura dhe t& garantuara n& kéts karté duhet té transmetohen né&
mé:nyra t€ ndryshme te ri€punésit/punonjésit qé ofrojné shérbime publike si dhe
te ju, me géllim edukimin dhe respektimin e kétyre t& drejtave gjaté ofrimit t&

shérbimeve publike né praktiks.
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MIRATIMIN E MANUAILIT PER STANDARDIZIMIN E NGRITJES
DHE TE FUNKSIONIMIT T SPORTELIT TE SHERBIMIT PUBLIK

NE mbéshtetje t& nenit 100 t&8 Kushtetutés dhe t& neneve 35 e 36, t&
ligjit nr.13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t€ shérbimeve publike n& sportel né

‘Republikén e Shqipérisé”, me propozimin e Zévendéskryeministrit, Késhilli 1
Ministrave

VENDOSI:

1. Miratimin e manualit pér standardizimin e ngritjes dhe t& funksionimit t&

sportelit t& shérbimit publik, q& i bashkélidhet kétij vendimi dhe &shté pjese
pérbérése e tij.

2. Ngarkohen t& gjitha institucionet e administratés shtetérore, qé
administrojné sportele shérbimi, pér zbatimin e kétij vendimi.

Ky vendim hyn né fuqi pas betimitné “Fletoren zyrtare”.

T

K R{Y é MINISTRI

E;: I RAM
;
ZEVENDESKR YEMINISTRI \

SENIDA MESI s




Standardizimi i Ngritjes dhe Funksionimit
té Sportelit t& Shérbimit Publik

VI I NGRITJES DHE

INIMIT TE SPORTELIT

(MANUAL) |
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i M owits v ;
Standardizint it Ngritjes dhe Fu“k'\&;

t& Sportelit t8 Shiyy, iy

B Y RIE

P s mit t& shérbime blike né spoytey ..
Ligii or. 13/2016, daté 18.02.2016 “Pér menysén e oftimit (€ shirbimeve publike né spo ik
Reijaublikén e Shqipérisg” &shté pjesé e akieve hg.].oré fe Tlff'huara ;:f‘;:::? fé Z?I-‘lliﬁ; ‘:&:
shérbimeve publike, t& cilat kané pér qéllim t& }a'ljm.ne nj€ sistem | the b 10‘ f
shérbimeve publike nga institucionet shtetérore si né nivel qen.drlor as_}_ltu; s, B l.!(a ’
duke respektuar parimet e organizimit dhe funksionimit t& admllm‘stl'ales S 1'6'_[6?01 » artumin e
modeleve dhe pércaktimin e detyrimeve ligjore né fushén e shérbimeve publike.

Qéllimi i ligjit &shté péreaktimi i megullave t& ofrimit t& shérbimeve publike nga L'?S:}'mm_mj;
T SEE ; i e el e T < - S e DA R S & tvie i

¢ administratés shtetérore pérmes hegjes.sé pengesave admlmst-ratwe dbfe offlrm ‘Eyr‘t“ €

mEnyre & shpejte, efilcase, transparente dhe cilésore, sipas paimit té ndarjes sé zyrave.pri e

| D2 ato pergjegjése té shérbimit dhe zhvillimit t& standardeve t& ofrimit t& shérbimeve publike
bazuar né parimet ¢ kujdesit ndaj qytetarit.

Agjencia e Ofrimit t& Shérbimeve Publike t& Integruara (ADISA) ushtron funksionet dhe
veprimiaring. e saj administrative ng bazs t Ligjit nr. 13/ 2016, date 18.02.2016 “Pér ményrén
e ofTimit t& shérbimeve publike né sportel ng Republikén e Shqipérise® dhe si institucioni
pérgjegjés pér hartimin e modeleve 1 péreaktuar me Vendim t& Késhillit t& Ministrave nr. 343
dat€ 4.5.2016 “Pér pércaktimin e autoritetit pérgjegjés pér hartimin e modeleve”, ka si funks;

100
t€ ndémarré, kryesisht ose mbj bazén e kérkesave t& nstitucioneve, nisma pér hartimin
ndryshimin e standardeve t€ ofrimit t& shérbimit

08e

NE kuader
tyre, Ligji

t& procesit t& standardizimit t& shérbimeve dhe unifikimit ¢ ményrés s& ofrim;
13/2016 “Pér ményrén e ofrimit t€ shérbime

Shqipérisé” n& Kreun VI t& t1j, parashikon se standardi
publike né& sportel béhet sipas modeleve kombét
ndérkombétare, t& cilat hartohen dhe p€rshtaten si m
PEr modelet, i cili do t& pércaldohet me vendim t& K&

it 1€
ve publike né sportel né Republikén e

Zimi | m&nyrés sé ofrimit t& shérbimeve
are, s1 dhe modeleve europiane dhe
odele shqiptare nga autoriteti
shillit t& Ministrave!.

Pér kété qéllim, ky Manual synon t& pércaktojé standardet
sportelit t& shé&rbimit, pavarésisht formss sz orgamzimit t& tij (sportel shérbimi, sportel i
dedikuar apo piké e shérbimit me njé ndalesé eyf ), t& cilat duhet t& merren parasysh ngd té
githé institucionet e administratés shtetérore q& ofrojné shérbime publike pér aq sa éshié e
mundur, bazuar né natyrén e shérbimeve qé ofrohen dhe kapacitetet respektive (standard. | fe
vendosura nga ky Manual kané vieré rekomanduese pér shérbimet qé ofrohen nga fnsrituci:jner
e pavarura dhe njésité e geverisjes vendore?), '

pérgegjés
!
|
P& ngritjen dhe ftm.ksionimitl e

Manuali ng terésing e tij percakton standarde bazuar né parimin e ndarjes s& zyrave prit
(sporteleve t& shérbimit) nga zyrat pérgjegjése € ofrimit t€ shérbimit, pavarésisht
struktura administrohen nga i njéjti institucion apo institucione 1& ndryshme.

gse
nése kéto

"Neni 36, pika 1 e Ligjit nr. 13/2016

! Ké&to modele mund t& béhen detyrue
pércaktimeve t€ lLigjit vr. 13/2016
Shqipériss”.

“P&r m&nyrén e ofrimit t& shérbimeve publike n& sponﬂ né R.SH. ‘
s€ pet ke kategori institucionesh, né bazé té marréveshjeve qé lidhen sgpas
“Pér me&nyrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né Republikén ¢

Faqe 4 nga 23
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KUADRI LEGJOR

- | qé n MENyrén L _
bagiar nt legjslaclofiin 18 £ g8 e I MERITR S afl
1 €shté hartuar duke v bazu N +a pér ndértimet, si vijon: ':
:( :’h‘;ii?:;:; né sportel dhe standardet e miratuara per e |
. . e " 2 u l ‘e ne i
6, daté 18.02.2018 “Pér ményrén e ofrimit té shérbimeve p SPorte)
o Ligjinr 13/2016, daté 18.02.
né Republikén e Shqipérisé”;

_ o g imeve t& ndértimjts
Ligji nr. 8402, daté 10.9.1998 “Pér kontrollin dhe disiplinimin e punime 1

o

1
0 Iil?;‘};s:fagéxzom, daté 24.07.2014 “Pér pérfshirjen dhe akscisuesfunefmeepersona\’i ni
aftési te Ty S s oo -
° VKM nr. 343, daté 04.05.2016 “Pér pércaktimin e autoritetit pérgieg)es pér hartimiy ¢
modeleve”;
° VKM qr. 68, dats 15.2.2001 “Pér miratimin e standardeve dhe t€ kushteve teknikel tz
Projektimit dhe tg zbatimit t& punimevs ta ndértimit”, e ndryshuar; ‘
VKM gr. 1503, dats 19.11.2008 “pear miratimin e rregullores DEr shirytézimin e hapésirave
nga ana ei:}érs'ﬁnav‘e e ﬁﬂé'Si"Té_kﬁﬁZ'uai‘”. R S e




Standardizimi i Ngritjes dke Funksionimit
té Sportelit té Shérbimit Publik

QELLIMI

Qéllimi 1 kétij Manuali éshté té pércaktojé standarde pér ngritjen dhe funksionimin e sportelit
t& shérbimit pér institucionet e administratés shtetérore q& ofrojné shérbime publike né sportel,
. né rményré qé pérfituesit t& shérbimit t'1 sigurohet aksesi né shérbime publike, njé pérvojé e
. njétrajishme dhe e parashikueshme né marzjen e shérbimeve, si dhe cilési e larté né pérfitimin
| e tyre, pavarésisht institucionit pérgjegjés pér ofrimin shérbimit apo formés sé organizimit t&
sportelit t& shérbimit.

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

— OBRJEKTI I MANUALIT — e —— e i s
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kané kéto kuptune:

ve Publike t& Integruara.

Né kété manual, termat € méposhten
- it t& Sherbime
«4DISA” éshté Agjencia e Ofrimit e Sher

z 1¢ institu
“dutoritet pérgjegrés” gshté njé institucion - 11 - omit perkatés, i
4y .nco ekzistu |
ventdim t& Késhillit 18 Ministrave, s1pas legﬂsu ac 0_[“ Pen]":zk"‘t" ligi.
i he kompetencat € percal( uara ne K&
yr td pet € Ll
- nga detyrat, funksione

¥
o amn -
istraté terore”, “institucion i pavaru
“Institucion i administrates shtetér i

i ioni pérkatés.
O egjislacioni pérk
*jané ato institucione; sipas kuptimit g& ujepet nga leg)
vendore” Jané ato nstitucione;

. - - g . .. b
: ey ivtar apo 1 huaj, 1 cili, né
“Pérfituesi i sherbimit” éshté ¢do person fizik dhe juridik, shqiptar ap
t& kérkesés sé tij, pérfiton shérbimin publik.

. St dikuar shérbimi),
“Sporteli i shérbimit” &shté sporteli fizik dhe elektronike (hapésira € de

cion \.'a[ésie, q& ](Il_] ohet ll'ne,
lit 1 ngarkohen njé€ ose disa

I
1
|
i

i
i
i

* dhe “njési e qgeverisjes

e e

..--_‘——-‘-—""%o-
azé

ku

iy e ik té caktuar dhe pé€rmes t&
personat depozitojné kérkesén e tyre pér té mané njé shérbim publik t€

ion i g sroiegjése té shérbimit.
- —cilit realizohet ofrimi i shérbimit si funksion i ndaré nga ;Xr‘ai‘;})er_gjefg}es i

"Shérbim publik” €shté produkti q& u ofrohet nga institucionet e adrmmstrat‘es.“ s;;etfe;zr;
pavarura dhe té geverisjes vendore, brenda juridiksionit t€ tyre, personave ﬁzﬂfc &3
n€ bazé 1€ kérkesés s& tyre dhe q& rezulton né nj€ pérgjigje té formave té Ild.rytshme,
certifikats, licencé, leje, vértetim etj., nga institucioni pérgjegjés, 1 parashikuar né ligj.

“Vierésim i cilesise” gshté procesi i vierésimit t6 cilésisé s& ofri

mit t€ shérbimit publik, si;
parashikimeve t& kétij ligji.

“Zyra pérgjegiése e sheérbimir
ngarkuar pér t€ shqyrtuar kérkesa
¢ shérbimit me njé ndalesé,

éshté struktura prané ofruesit t& shérbimit, e cila &sht

elel‘{trom'ke‘

"Open Space” &shts hapésira e dedikuar pér ofrimin e shérbimit pa barriera fizike dhe vizu
"PAK" jané personat me aftési 1 kufizuar.

“TIK” i referohet Teknologj

e
ke,
&

pas

€ e
tpér shérbim q¢ vijné nga sportelet e shérbimit dhe nga pih\

at

€tdhe pajisje t& tjiera

jera

1€ s& Informacionit dhe Komunikimit.



Standardizimi i Ngrities dhie Funlsionimit
t€ Sportelit t& Shérbimit Publik

KAPITULLT I - NGRITJA E SPORTELIT TE SHERBIMIT

1.1. Standardet e Infrastrulkturés Fizilce

T¢ pérgjithshme

Ngritja e sportelit t& shérbimit shoqérohet me standarde t& mirépércaktuara sa 1 takon

vendndodhjes s& sportelit, paraqitjes s¢ jashtme t& tij, si dhe organizimit t& sportelit brenda.

Standardet e paragitjes s¢ infrastrukturés fizike dhe-organizimitt& sportelit synojné garantimin
e ————t-aksesitfizik € shérbime vf){?r qytetarét, identifikimin e institucionit q& ofron shérbime,

identifikimin e sh&rbimeve g& ofrohen né sportel e orientimin me lehtési t& qytetarit né procesin

¢ martjes s€ shérbimeve publike.
Hapésira e shérbimit éshté njé zons pa kufizime e barriera ku pérfituesi i shérbimit 1éviz lirisht,
1 orientuar nga fillimi e deri n& pérfundimin e aplikimit. Organizimi i hapésirés s¢ ofrimit t&
shérbimeve pérbéhet nga zinxhiri i elementéve si vendodhja e k&saj hapésire (godina apo

©  “ndértesa), hapésira e pritjes, hapésira e marzjes sé shérbimeve dhe elementét identifikues, jo
vetem té institucionit por edhe t& shérbimeve q€ ky institucion ofron.

Vendodhja
Optimizimi i aksesit t¢ shérbimeve publike pér gytetarét fillon me pérzg; edhjen e vendndodhjes
pér I.crg imin dhe ngritjen e ambienteve té& ofrimit 1 shérbimit, né ményré q& t& jené sa mé afer
nevojave t€ pérfituesit t& shérbimeve. Vendodhja optimale per ngritjen e sportelit apo grupit té
sporteleve duhet t& pérmbushé kriteret e méposhtém:

1) Afersia me gendrén e gytetit/fshatit;
i1) Akses né transport publik;
é kryesore ose né afersi ré saj;

e T S

Hapésira e jashtme

-Hapésira e jashtme e sportelit/sporteleve duhet t& perfshijé elementét ¢ meéposhtém:

1)  Sinjalistikén orientuese;

méposhtém:

a) Emértimi i institucionit;

b)Tabela e Republikés ss Shqipérisé :

) Sinjalistiké & pikave te akesit e goding (hyrjet),

d) Brandim i pergjithshen identifikues per instituciioru'n;

—



Qeandardizinitl Ngrities dhe Funlgj,

!

|
o oA SR B
(¢ Sportente oher [mht?ltbk

it) Sinjalistiké informuese

{
5 | shérbimet té cilat do t& ofrol
Kjo tipologii e sinjalistikés i referohet vetem (€ d‘:.lenave mbi shérbimet 1€ €1 frol
né sportelin e shérbimit dhe pérbehet nga elementet &

len
méposhtém :
~TTayListae-shérbimeve— o
b) Tabela informuese

iii) Kushtet e aksesit

ZaiT=y T

1.2. Organizimi i Breadshém

Organizini i hapésirés sé brendshme duhet t& garantojé aksesueshmeri t& miré ndaj t& gjitha
kategorive té pérfituesve duke pérfshiré kétu dhe personat me aftési té kufizuara. Ambjeriti i
marrjes sé shérbimit duhet t& organizohet né formén “open space”, t¢ mos keté barriera fizike
dhe vizuale. Ambienti duhet t€ keté njé skemé t& qarté té fluksit té lévizjes s& qytetarit

até

gjith€ procesit t€ aplikimit, nga momenti i hyrjes, informimit, marrjes s€ shérbimit dhe dalljes
nga godina. \
1
!

Faqe 10 ngel;l 3




S[?ﬁn ';,‘” P v s

o mzf?h iMgritjes dhe Funksionimit
Or ganizim; ; brendshe; duh  Sportelit ¢ Sharbimit Pabii

I Quhet t& na
PErmbajs elementst o s

) ntét sy me poshté:

) Hapésiren o Informaciop;.
1) Biletarins. .

apésirén e Vet€shérbi

= mit (a ku &chts .
APESIEn € marjes ga Op ot ¢ mundun),

V? Hapésiren e Ofrimit t& Sh
V1) Hapésirép e Pritjes

i) H
iv) H
1nionit t€ Qytetarit dhe depozitimin e ankesave;
€rbimit; dhe

Ficure 2 Sporteli i Sherbimit

- Né& rastin e ofrimit t& shérbimit pérmes sportelit té vetém hapésirat ¢ mésipérme duhet t&
pérshtaten sipas kushteve hapésinore té sportelit.

Né rastin e ofrimit t&¢ shérbimit pérmes sporteleve té shuméfishta, hapésirat e mésipérme
organizohen né hapésira té dedikuara pér két€¢ qéllim, lehtésisht t€ identifikueshme dhe t€

e

“Veguara nga njéra-tjetra. \

Né organizimin e brendshém duhen parashikuar, aty ku éshté e mundur, ambiente né&
mbé&shtetése, si mé poshté:

i) Ambient ngréniefghplotiés

1) Ambient Teknik;

1) Ambient Magazinimi / Ambient Arkive; dhe

iv) Ambientet e pritjes, t& pérshtatura pér té gjithé grupmoshat.

Fage 11 nga 23



Materialet e punés

Materialet € nevojshme pér funksionimin e sportelit té& shérbimit jané:

simei] Ngritjes the Fumﬁsé(}mé\
sLades - S

S csra |
Seandare A
St ¢ Sportelit (€ ShErbimit Py ..

Sinjalistika orientuese

N& hapésirén e brendshme du.h .
perberes se spoxtelit te sherbimit.Ki
e vendosjes dhe permbajija, per te kr .
Sinjalistika perbehet nga elementet € n;;ep@ !
ne ambientin e brendshém si dhe sinjahsuk.a' e nev :
manjes se opinionit te qytetarit dhe depozitimin € ankesave.

l1stiké identifikuese lidhur me elemey,

& vendoset sina , suruar per nga mens
it - Jistike duhet 1 Jete € mirestrukturuar per ng )
0 siny

imi it

iont ontimit te qytetarl
funksionin € 0IJ€0 L .
i htem; tabelé orientuese mbl 1&vizjen € q}’Te:tare
; ojshme per ;dentifikimin e hapesires

i) Tabela orjentuese drejt sportelit te sherbimit
—-ii) Tabela orjentuese drejt zones se pritjes

iii) Tabela e Sherbimit

iv) Tabela orjentuese te levizjes drejt daljes/daljeve

Sinjalistika informuese . W
Né hapésirén e brendshme duhet t& vendosen elementét e nevojshérn lidhur me informimin
-e gytetarit-pér shérbimet g€ ofrohen ne sportel si mé poshté:
1) Lista e shérbimeve; R T
it) Materiale informative dhe promocionale.

Kushte té aksesit pér PAK

Dimensionet e hapésirés sé sherbimir

Dimensionet e nevojshme pér ofrimin e shérbimit né sportel né€ formé té pérshtatshme
rekomandohet t& jené: '

i) Sporteli i sherbimit - 10 m?
ii) Hapesira e pritjes — 10 m2 dhe
iii) Hapesira per qarkullim - Sm?,

1) Tavoling;
1) Raft;
iif) Sirtarier; dhe

Faqe 12 ng% 23



Standardizimi § Neritjes dhe Funksionimit
té Sportelit t€ Shéchimit Publik

1v) Materiale kancelarike.
Pajisjet TIK
Paisjet TIK t& nevojshme pér funksionimin e sportelit t& shérbimit jané:

1)  Kompjuter;
1) Printer;
111) Skaner; dhe
iv) Telefon.

Rekomandohet vendosja né dispozicion e pajisjeve t& mésipérme TIK sipas nevojave t& punés. Né
rastet kur nuk éshté e arsyeshme vendosja.e.njé printeri-dhe-skaneri-specifik-pér-cdo-sportel, - - -
punonjésit duhet t& aksesojné njé printer / skaner té pérbashkét t& vendosur né njé distance & aféxt.

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

1) Call-Pad;

i) Tabelé LED elektronike pér menaxhimin e radhés;
~1i1) Kioska e biletarisé. E

Parametrat teknike pér funksionimin e sportelit té shérbimit

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

Térésia e kritereve teknike t€ nevojshme pérfshin:
i) Furnizimi me energji t& vazhdueshme elekirike;
ii) Sistemii ndrigimit i pérshtatur sipas tipologjisé s€ ambienteve;
iii) Sistemii mbrojtjes nga zjarti;
iv) Sistemi i furnizimit me ujé; dhe
v) Sistemii aspirimit dhe kondicionimit.
Parametrat TIK
Sistemet TIK kané si géllim pérmirésimin dhe automatizimin e proceseve i€ puncs, duke ofruar
e ktivitet né menaxhimin dhe pérpunimin e t¢ dhénave, si dhe zgjidhje teknike per
optimizimin e infrastrukturés.
Me qéllim ofrimin ¢ shérbimit né ményré té vazhdueshme dhe pa ndérprerje, jané t€ nevojshém
elementét si né vijim:
1) Rrjeti LAN;
11) Dhoma e Serverit,
iii) Sistemi i Telefonisé;
iv) Sistemi i Menaxhimit t& Radhés;
v) Sistemi i monitorimit CCTV;
vi) Sistemi i Access Control.

Faqe E3 nga2d
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2.1. Funksionimi i sportelit té shérbimit

Sipas Ligjitur.13/2016 “Pér ofrimin e shérbimeve publike né sportel né RSH”, rolet‘ & Sportd):
t shérbimit dhe zyrés pérgjegjése pér ofrimm € shérbimit jang& t€ ndara funksionalighy .

_ njeherazi jané plotésuese t& njéra-tjetrés.

~ Sportell 1 sherbinmt eshté pergjeg)es per: B S

i} Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi shérbimin/shérbimet publike g€ ofron sportel;

dhe mbi statusin e kérkesés pér shérbim;

1) Administrimin dhe depozitimin e kérkesés pér shérbim prané zyrés pérgjegjése pér
ofrimin e shérbimit;

?ii.) Lévrimin e shérbimit/produktit si rezultat 1 kérkesés pér shérbim (aty ku éshté rasti);

V) Administrimin- dhe depozitimin prang zyrés pérgjegjése -pér ofrimin e shérbimit! t¢

ankesés ndaj shérbimit '

I;;asr;;r‘?if;; p?rgje,.gj.ése pEr ofnmm e shérbimit &shté pérgjegiése pér shqyrtimin e kérkesés
;]ga qytctaﬂ, fsl:bgatitj f‘:-nk(f.l.he 1e:frml1.1n. e pro.duktit pérfundimtar/dokumentit zyrtar q& pérfitohet
o Pt aze té crkesc‘s SE flﬂsaj € q€ merr forma té ndryshme si certifikaté, lice ké,

» Vertetim ef). Rolet respektive t& sportelit t& shérbimit dhe zyrés pérgjegjése pér ofrimin e

sh&rbimit jané qartazi 5 sy b ;
plotésuese t& njéra-tietrés ne inxhin ST HE chE PR
qytetarin. Jera-fetres né zinxhirin € ofrimit t& shérbimit me n& fokus

te
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Sistemi i Menaxhimit t¢ Radhés

Sistemi i Menaxhimit t& Racdhés konsiston né menaxhimin e fluksit t& pérfituesve té shérbimit
{€ paragitur prané sportelit t& shérbimit me qéllim depozitimin € kérkesés pér shérbim, pérmes
pajisjes sé kétyre t& fundit me biletd pritje né€ radhé pér marrjen e shérbimit apo né forma t&

tjera t€ pérshtatshme pér kété qéllim.

Shpémdarja e biletave t& radhés mund té realizohet pérmes nj€ pajisjeje manuale t& thieshts
biletarie (rulon bilete) apo pérmes njé pajisjeje dixhitale t& lntegruar.

Sistemi i thjeshté | menaxhimit té radhés

Aty Xu pérzgjidhet pérdorimi i pajisjes sé thjeshté t& biletarisé (rulonit t& biletés), bileta e
gieneruar pérmban minimalisht numrit e radhés né rend rrités. Pérdorimi 1 k&saj pajisjeje
rekomandohet né rast t& ofrimit t& shérbimit nga njé sportel 1 vetém, kjo dhe me qéllim t&
reduktimit t& kostove t& instalimit t& nj€ sistemi dixhital. N& kété rast, pérfituesit e shérbimit
pajisen me bileté si pér marrjen e informacionit prané sportelit, ashtu dhe pér depozitimin e
ké’rkeséspér shiBihig, <« o . e . .

NE rastin e sporteleve t& shuméfishta t& shérbimit e aty ku pérzgjidhet pérdorimi i paisjes s&
thjeshté manuale té biletarisé, rekomandohet pajisja me bileté e pérfituesve t& shérbimit vetém
pér depozitim t& kérkesés pér shérbim dhe depozitim té ankesgs. Informacioni n& kété rast

duhet ofruar n& sportel t& dedikuar, pa patur nevojé pér pajisje me bileté.

Sistemi dixhital i menaxhimit 1¢ radhés

Aty ku pérzgjidhet pérdorimi i njé pajisjeje dixhitale t& integruar pér menaxhimin e radhés,
sistemni konsiston né: kioskén dixhitale me ekran me prekje, pultin e thirrjes s€ radh&s n& sportel
(Call Pad), tabelén e radhés né sportel (Counter Display) dhe ekranin LCD. Pérdorimi i kétij
sistemi rekomandohet né rastin e ofrimit t& shérbimeve p€rmes sporteleve t& shuméfishta e 1&

shérbimeve t& mé shumé se njé institucioni t& administratés shtetérore.

Kioska e biletarise
" "'Kioska e biletarisé shfaq logot dhe emrat ¢ institucioneve, shérbimet e t& ciléve ofrohen né

sportel dhe numrin e shérbimeve t€ ofruara prej tyre, si dhe logon e biletés pér ankesa.

Gjaté pérdorimit té kioskés, qytetari mund:
1) Té pérzgjedhé institucionin, shérbimin e té cilit synon t€ pérfitoié apo té pérzgjedhé

biletén pér ankesa;
11) Té pérzgjedhé shérbimin e kérkuar nga lista e shérbimeve e shfaqur né ekran;
il1) Té pajiset me biletén e printuar nga kioska, e cila duhet t& pérmbaj€ emrin e shérbimit,

numrin e biletés, numrin e sportelit, numrin e personave né radhé dhe orén e l&shimit t&

biletés;
iv) Té presé né hapésirén e pritjes;
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e ohet nga sporteli 1

5 5 & shérbimit, informacioni ofrchet nga sporieil G
_sporteleve 1€ shuméfishta t& shérbimit, i aksesueshém. Roli i

 qéllim, i veguar nga sportelet ¢ tiera dhe lehtésisht 1 identifikueshém ¢
kétij 1€ fundit &shté, ndér t& tjera, té shérbejé si “filter” pér sportelet € { e .
shérbimit, duke mundésuar informim cilésor mbi shérbimet e ményrén e pérfitimit t€ tyre. %
Informacioni mbi shérbimet ofrohet i standardizuar bazuar né Kartelat Informative, t€ cilat
mund t*u vihen né dispozicion pérfituesve t& shérbimit t& printuara né sportel, p&rmes Qendkés
Telefonike t& Shérbimeve 11-800 dhe portalit geveritar e-Albania.

era dedikuar ofrimiit e

Cdo shérbim publik i ofruar né sportelin e shérbimit duhet t& jeté 1 mbuluar me Kaﬂellén
Informative pérkatése. Sporteli siguron disponueshméring e Kartelave Informative né sisterinin
evet IT (aty ku ekziston njé i tillg) dhe i printon ato sipas kérkesés, apo merr masa pér si gurirhin
€ tyre né tjetér formé té pérshtatshme. Kartelat Informative japin informacion pér sa né vijim:
kodin e shérbimit, emértimin e shérbimit, pérshkrimin e shérbimit, qéllimin PEr masrjeh e
shérbimit, pérfituesit e shé&rbimit, dokumentet e kérkuara pér pérfitimin e shérbimit, emértithin
e d(?kL%mentit pérfundimtar zyrtar t& pérfituar si rezultat i aplikimit pér shérbim, afatet pér
lévrimin e shérbimit, tarifat e shérbimit, ményrén e pagesés, viefshméring e dokumentit t&
gatshém, ményrén e ankimimit dhe bazén ligjore pér l&vrimin e shérbimit.

Funksionet bazé té informimir

NE ofrimin ¢ informacionit sporteli 1 vetém i shérbimit apo sportell 1 dedikuar pé&r kéte qéllﬁim
&shté pérgjegjés pér: |
1) Pritjen e qytetarit dhe kujdesin ndaj kérkesave t& tij;
11) Ofnmm.e n)€ késhillimj te shkurtér, (& qarté e térgsor mbi nevojén e qytetarit ey
pérfitimin e njé shérbimi; ipm

i) Ofrimin e informacionit mbj shérbimet q& ofrohen prané€ sportelit dhe ményréji]
pérfitimit té tyre (bazuar ng Kartela Informative); )
1v) Informimin e pérfituesit t& aplikimit mbi statusin e aplikimit;

R
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v} Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi ményrén dhe formén e ankimimit apo mbi |

statusin e ankesés s€ depozituar;
vi) Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi mundésiné e adresimit té sugjerimeve dhe
opinioneve me qéllim pémirésimin e cilésisé né ofrimin e shérbimut;
vii) Informimin e pérﬁtuesit t& sherbimit mbi mundésingé e denoncimit t& rasteve korruptive
nga punonjésit e adminsitratés publike gjaté martjes s€ shérbimit jo vetém né sportel, por
edhe nga institucioni pérgjegiés pér lévrimin e shérbimit, népérmjet Kutis€
Antikorrupsion dhe kanaleve té tjera si Platforma e Bashkéqeverisjes;
viii)Informimin e pérfituesit t& shérbimit mbi mundésing e aksesimit t& shérbimeve online
népérmjet portalit geveritar e-Albania; i
%) Pajisien € perfituesit ©€ sherbimit me bilef€ radhe dhe orientimin e 1catyy t& Tamdit drejt !;
sportelit t& dedikuar pér shérbim, aty ku shérbimi ofrohet pérmes sporteleve 1€
shuméfishta té dedikuara pér kété qéllim. |

2.3. Sporteli i shérbimit (aplildimit)

Procesi i aplikimit konsiston né administrimin e kérkesés pér shérbim (aplikimi) nga sportell 1
shérbimit. Ky éshté funksioni bazé i sportelit t& shérbimit, i cili mundéson nisjen e procesit t&
marrjes s& shérbimit pérmes pranimit t& kérkesés pér shérbim, me q&llim Jévrimin e tij né favor
té pérfituesit.

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

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

Pér shérbimet subjekt tarife, sporteli 1 shérbimit pajis aplikuesit me mandat-pagesén pérkatése.

—ee A dministrimi | kérkesés pér shérbim

N& administrimin e kérkesés pér shérbim sporteli i vetém 1 shérbimit apo sporteli i dedikuar
pér kété qéllim éshté pérgjegjés pér:
i)  Pritjen e aplikuesit sipas radhés, duke kontrolluar s& pari biletén e radhés,
ii) Verifikimin e identitetit té aplikuesit apo t& tagrit t&¢ pérfagésimit (aty ku aplikimi
realizohet p&rmes pérfaqésuesit); -
111) Verifikimit t€ dokumenteve t&€ nevojshme pér aplikim;
1v) Sigurimin pér saktésing e kérkesés pér shérbim;
v) Informimin e aplikuesit mbi shérbimin dhe ményrén e pérfitimit té tij, aty ku pé€rfituesi
rezulton té mos jeté 1 informuar né€ ményré 1€ pérshtatshme;

| Faqge 17 npa 23
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mbi ményrén e plotésimit (aty kv eshtfi e Ikllérb::m 1é sistemin pérkatés IT dhe véniening
S it t& aplikimit per s gotes vanhl): ;
111)Plotésimin e formularit t€ ap . » cu 8shté rash); ‘ N

b ispozicion t& tij pér nénshkrim nga aplikuest (atyl_\ i &nién né dispozicion
A formularit t& aplikamit dhe v ,

é aplilcuesit & njé kopjeje; . glidhur né sistemin pérkatés
- - ,J és pér sherbim dhe dokumentacmmtbashk.eh s §-3 :
B SOSETE R Lourimin fizik té dosjeve t& aphikameve ditore]

IT t¢ aplikimit (aty ku éshté rasti) dhe sigurimin i

k o

e s iy e

as ¥ = l
1x) Gjenerimin e kopjeve 1€ nevojshme 1€
grbimi 18 t automatikisht);
xi) Lévrimin e shérbimit né sportel (aty ku sherbimi lévrohet aut

_ ] s perfiimin e shérbimit té
xii) Gjenerimin e dokumenteve elektronike t& nevojshme pér pérfiim :

kérkuar, sipas autorizimit t& dhéné nga aplikuesp NI E—
xii1) Pérpilimin e progesverbaleve pérkatése té dorézimit t& dosjeve t& ap
t€ orarit zyrtar & punés.

Procesi i administrimit t& ankesave konsiston né pranimin e ankesave ndaj shérbi.mijz dhe
menyrés sé ofrimit t& tij. Administrimi i ankesave kiyhet nga sporteli 1 vetém 1 shérbimit bse
nga sporteli i dedikuar PEr kétg qéllim, lehtésisht i1dentifikueshém e i aksesueshém, i vcg:laa_r
nga sportelet e tjer, aty ku shérbimi ndaj qytetarit ofrohet pérmes sporteleve té shuméfishta.

Pér administrimin e ankesave PEr shérbim sporteli pérdor sistemin e ti} IT t& ankesave (aty|ku
ka njé & till€) ose vepron manualisht me administrimin.

NE rastin kur ankesa administrohet nga sporteli i vetém i shérbimit, ky i fundit vendos

né
dispozicion t& ankimuesit njé lkuti t& posagme pér depozitimin ¢ ankesés.

Né& c¢do rast,

ankesa ndaj shérbimit administrohet bazua
standardizuar.

r n€ formularin pérkatés| ts
Ky i fundit i vihet né dispozicion ankimuesit

PEr plotésim né formé t& printupar
ose plotésohet n& sporte] peérmes sistemit IT t& aplikimit e ng ¢do rast nénshkruhet nga
ankimuesi. .

Administrimi i ankesave

Né& administrimin e ankesave g
€shté peérgjegjes pér:

1)  Vénién né dispozicion & ankimuesit t
perkatése pér depozitimin e ankesave (a
mbi ményrén e plotésimit t& formularit;

1i) Pritjen e ankimuesit dhe verifikimin e biletés
sportell i dedikuar pér kétg QEllim);

porteli i vetém i shérbimit apo sporteli 1 dedikuar pér kite qéllim

¢ formularit standard t& ankimimit dhe kutise
ty ku aplikohet), si dhe késhillimin e ankimuesit

s¢ radhés (aty ku ankesa administrohet hga
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Verifikimin e identitetit t& ankimuesit apo té tagrt t& pérfaqésimit (aty ku ankimimi

realizohet pérmes pérfaqésuesit);
Sigurimin pér saktésingé e depozitimit t& ankesés (aty ku ankesa administrohet nga

sporteli 1 dedikuar); _ o |
v) Informimin e ankimuesit mbi afatet e trajtimit t& ankesés dhe statusit té trajtimit t€ saj;
Plotésimin e formularit t& ankesés né sistemin pérkatés IT dhe vénien né dispozicion t&
tij pér nénshkrim nga ankimuesi (aty ku &shté rasti);
vii) Gjenerimin e kopjeve té nevojshme té formularit t€ a
" ankimuesit t& njé kopjeje; ' ) -
viii) Skanimin e dokumentacionit provues, bashkélidhur formularit t& ankesés, aty ku ahkesa I
adm—inistfo-het-pEnnessi-stemiﬂ?‘dhe-siguﬁmﬁrﬁzik‘té*d'ssjeve‘té‘aiﬂ{és’aw—"" .
se t& dorézimit té dosjeve t& ankesave né pérfundim

nkesés dhe vénien né dispozicion t&

ix) Pérpilimin e progesverbaleve pérkaté
t€ orarit zyrtar t€ punés.

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

té Sherbimit

Sportelet e shérbimit, pavarésisht nga forma e organizimut té tyre, funksionojné si njési e nf_ia_r €
nga zyra pérgiegjése pér shérbimin, arsye kjo e cila rrit domosdoshmériné e pércaktimit t€
detajuar t& procedurés dhe formés sé bashképunimit ndérinstitucional.
Ndérveprimi ndérmjet sportelit t& shérbimit dhe zyrés pérgjegjése té shérbimit konsiston né
elementét e pércaktuar si vijon: '

1) Dorézimi/Kalimi i aplikimeve dhe dokumenteve shogérues (praktikés)
Dorézimi/kalimi i aplikimit nga sportelet ¢ shérbimit né zyrat pérgjegjése t€ shérbimit,
realizohet elektronikisht népérmjet mjeteve té teknologjisé sé informacionit dhe kur pér shkage

objektive, té cilat varen nga natyra e shérbimit gé ofrohet, ky komunikim nuk €shté 1 mundur,
atéheré zbatohen forma té tjera té komunikimit, t&€ njohura nga legjislacioni né fuqi.

1) Dorézimi i1 ankesave dhe dokumenteve shoqgérues

___Dorézimi/kalimi i ankesave nga sportelet e shérbimit né zyrat p&rgjegjése t& shérbimit, kryhet
elektronikisht, népérmjet mjeteve té€ teknologjisé s€ informacionit (nése ekziston njé sistem 1
cili e lejon kété proces) dhe nése ky kalim nuk éshté 1 mundur, atéheré zbatohen mregullat e

pércaktuara nga ligji pér qarkullimin e dokumentacionit.
1i1) Komunikimi ndérinstitucional
Komunikimi ndérinstitucional pérfshin formén shkresore dhe até verbale (rekomandchet qé&

edhe komunikimi verbal t& dokumentohet).

NE rastet kur sportelet e shérbimit administrohen nga njé institucion i ndryshém nga zyra
pergjegiese pér shérbimin (pér analogji ADISA sipas pércaktimeve t& ligjit nr. 13/2016),
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KAPITULLI III - RAPORTIMI, MATJA E PERFORMANCES DEE
ZHVILLIMI | KAPACITETEVE NJEREZORE
3.1. Matja e performancés sé sportelit té shérbimit
Qéllimi
Me géllim vlerésimin e cilésisé sé¢ ofrimit t& shérbimit publik, mritjes sé pérgjegjshmeériseé t€

administratés gjaté ofrimit t& shérbimit, pérmirésimin e vazhduesh&m & cilésisé s& shérbimit
dhe transparencés né ofrimin e shérbimeve, sporteli i shérbimit raporton né bazé periodike mbi

B ——

performancén e tij.
Ményra e raportimit

Raportimet realizohen né bazé ditore/mujore/tremujore/gjashtémujore apo sipas tjetér
periodiciteti, t& parashikuar nga aktet e rregullimit t€ brendshém t€ institucionit pérgjeg)és pér
ofrimin ¢ shérbimit. Rekomandohet pérdorimi i sistemeve TIK pér mbledhjene t€ dhéng_\_f_eupér‘
‘qéllimmie raportimi dhe hartimi 1 raporteve pérkatése (aly ku éshté e mundur) ‘ose pérdorimi 1
pasqyrave Excel.

Objekti dhe ményrat e matjes sé performancés

Objekti i matjes sé performancés éshté ményra e ofrimit t& shérbimit né sportel dhe trajtimi 1
ankesave t& depozituara aty, si dhe matja e kénaqgésisé sé gytetarit me shérbimin, matja e kohés
s& lévrimit t& shérbimit dhe vlerésimi i performancés sé operatoréve t€ shérbimit né& sportel.

Matja e performancés realizohet pérmes aplikimit té njé séré indikatoréve sasioré e cilésoré
dhe mjeteve té ndryshme pér mbledhjern e t¢ dhénave.

Indikatorét e ofrimit t€ shérbimit dhe trajtimit t€ ankesave

Indikatorét pér lévrimin e shérbimit dhe trajtimin e ankesave jané indikatoré sasioré dhe njésia

e tyre matése gshté& numér. Indikatorét q& sugjerohen t€ maten né periudhén raportuese pér kéto
aspekte jané:

1) Numui 1 aplikime t€ reja t€ marra pér shérbim;

1) Numri i aplikimeve t€ mbartura nga periudhat paraardhese per shér bun

11) Numri 1 shérbimeve té 1évruara;

1v) Numri 1 shérbimeve t& lévruara brenda afatit ligjor;

v) Numiri i shérbimeve té lévruara jashté afatit ligjor;,

vi) Numui i ankesave & reja t& marra pér ofrimin dhe/ose léviimin e shérbimit;
- vit) Numri i ankesave t& mbartura nga periudhat paraardhése;

vill)Numri i ankesave & trajtuara/shqyrtuara;

ix) Numri i ankesave t€ trajtuara/shqyrtuara brenda afatit ligjor; dhe

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

Indikatorét pér matjen e kénaqésisé sé gytetaréve
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St }nr-‘*‘;r‘(ﬁiiiﬂ'ﬁ i ]’Qg{it;{:s dhie Fumigiﬁr}
sealisbalan hms . o = ; ".\
¥ ¢ Sportelit t& Shérbimy Py

+6 maten pémmes formularg, |
. .. bl o R qy”tetaré\*e rckomaudohet e ma iy I;t érdrejta . "f.-,ik

TaaiEpE kena§e:‘3159jt 12 qytetarit sidhe pérmes sondazheve te ;.J Pt (focus 3gI . iznz‘.
\dardizuar t& opimonit t& f L . .t & shérbimit (focus-group), ¢

Stjaaldh t 1 awpe t¢ pérbashkeéta 1 diskutimit me perfituesit & i.h&

online dhe tryezav

kéto pérmes formularéve t& strukturuar.

!
i ol & maten pér kétg aspekt jans
Indikatorét sasioré, me njési matése DUMET, Cl‘?1‘31‘01""?*“”:10het temaih p
g b
e grbimit;
1) Nupui i vlerésimeve pozitive per ofrimin € ?he_rblfl hi' BiE
ii) Numri i sugjerimeve pér pérmirésimin e ofrimmt € sher 1-; -
érbimit.
iif) Numi i rasteve korruptive té denoncuara nga pérfituesit e s
_ o _ T & eriore. a& sugierohen té€ maten pér kétg
Indikatorét cilésorg, me njési matése né shkallén superiore, qe SUgj

aspeldt jané:

1)  Niveli i kénaqésisé me cilésing e ofrimit t& shérbimt;

11) Niveli i kénaqésisé me dhénien e informacionit;

1) Niveli i kénaqgésisé me ambientet e akomodimit;

iv) Niveli i kénagésisé me menaxhimin e radhés; o

v) - Niveliikénaqésisé me respektimin e afateve ligjore pér 1évrimin e shérbimit;
vi) Niveli i kénaqésisé me trajtimin/shqyrtimin e ankesave; dhe

vii) Niveli i kénagésisé me profesionalizmin e punonjésve qé ofrojné shérbimin né sporte].

Indikator&t pér matjen e koh#s sé Jévrimit t& shérbimit

Indikatorét pér monitorimin e kohés sé prijes dhe t€ aplikimit jang indikatoré sasioré dhe nj&sia
¢ tyre matése &shté koha (formati hh:mm:ss). Indikatorét g€ sugjerohen t€ maten né periudhén
raportuese pér kété aspekt jané:

1) Koha mesatare e pritjes;

ii) Koha mesatare e pritjes pér sportel shérbimi:

1) Koha mesatare e aplikimit; dhe

iv) Koha mesatare e aplikimit pér shérbim pér punonjés.

Indikatorét pér matjen e performancés sé stafit

Indikatorét sasioré, me njési matése numeér, Q€ sugjerohen t& maten pér matjen e performancés
_ s stafit jané:

e

1} Numri i vlerésimeve pozitive pér punonjésin e ofrimit & shérbimit; dhe
11)  Numri i vlerésimeve negative pér punonjésin e ofrimit t& shérbimit.

Indikatorgt cilésoré qé sugjerohen t& maten pér matjen e performancés s€ punonjésve t& ofriinit
t€ shérbimit jané:

1) Trajtimi 1 aplikimeve nga punonjési i ofrimit t& shérbimit:

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

iii) Respektimi i orarit zyrtar nga punonjési i ofrimit t& shérbimit:

iv) Ndérveprimii punonjésit pér ofrimin e shérbimit me pérfituesin e shérbimit; dhe
v) Marrédhénia e punonjésit pér ofrimin e shérbimit me kolegét.
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Standardizimi i Ngritjes dive Funksionimit
(€ Sportelit t¢ Shérbimit Publik

3.2.  Zhvillimi i kapaciteteve t€ burimeve njerézore (trajnimet)

Qellimi

Ofrimi j shérbimeve publike né sportel me cilési, eficensé e transparence realizohet pérmes
zhvillimit t& vazhdueshém té kapaciteteve t& burimeve njerézore. Trajnimet e vazhdueshme pér
operatorét e shérbimit né sportel garantojné cilési né ofrimin e shérbimit dhe njétrajtshmérn ¢
aéndrueshméri né ményrén e ofrimit t€ shérbimit. :

Ményra e zhvillimit dhe periodicitefi

Trajnimet zhvillohen né bazé t€ kurrikulave dhe moduleve t& hartuara pér kété géllim, né
bashképunim me Shkollén Shqgiptare t€ Administratés Publike. Modulet e trajnimit mund té
jeng manuale dhe/ose virtuale.

Trajnimet zhvillohen pé bazé periodike (tremujore dhe/ose gjashtémujore) apo sipas tjetér
periodiciteti, 1€ parashikuar nga aktet e rregullimit t& brendshém t& institucionit pérgjegjés pér
ofiimin o shérbimit. Pjesémarrja né trajnim gshté e detyrueshme pér operatorét e shérbimit ne
sportel.

Kurrikula bazé e trajnimit
Kurrikula bazé e trajnimit duhet t& p€rfshijé, por pau kufizuar, né temat si né vijim:

Zhvillimin e aftésive komunikuese dhe organizuesc

i)  Organizimi dhe funksionimi i administrat€s shtetérore
ii) Komunikimi dhe puna né grup;
- jii) Menaxhimi 1 kohés s€ puné mé efigencg;
iv) Zhvillimi i aftésive personale;
v) Kénagésia e qytetarit dhe zgjidhja e situatave konfliktuale;

Zhvillimin e aftésive teknike

i) Administrim té procedurave;
——=—ii} “Njohjs & legjislacionit lidhur me ofrimin e shérbimeve publike; dhe
iii) Procedura teknike: ményra dhe forma e ofrimit t€ shérbimit publik, pérmbushja e afateve
kohore pér ofrimin e shérbimit, et].

Rekomandohel ngritja e strukturave pérgjegjése nga (€ gjitha institucionel Shtetérore pér
monitorimin e zbatimit té standardeve té pércaktuara sipas kétij manuali.






REPUBLIKA E SHOIPERISE

KESHILLI I MINISTRAVE

VENDIM

N, 625 w260 10..2018

s daté

- PER

MIRATIMIN F MANUALIT TE ETIKES NE OFRIMIN
E SHERBIMEVE PUBLIKE NE SPORTEL

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

VENDOSI:

1. Miratimin e manualit t& etikés né ofrimin e shérbimeve publike né& sportel, q&
1'bashkélidhet kétij vendimi dhe gshté pjesé pérbérése e tij.

2. Ngarkohen té gjitha institucionet e administratés shtetérore, t& cilat
administrojné sportele shérbimi, pér zbatimin e kétij manuali.

Ky vendim hyn né fuqi pas botimi}gg' “Fletoren zyrtare”,

KRYEMINISTRI
E MA T — R,




ETIKA NE OFRIVIN E SHERBIMEVE PUBLIKE NE SPORTEL
(MANUAL)

Etika né ofrimin e shérbimeve publike ng sportel
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HYRJIE

B o s |
pérmbledhje térizis&rﬁ;1 Z v?;::;ndhe Shfrblmev.e. publike né sportel &shté njg
pérditshme t t& gjithé népuns f parimeve, t€ cilat duhet t& udhéheqin punén e
oFeind dhirhite S I punonjésve t& administratés shtetérore, té cilét

TaJhe serbime Pubhke ne sportel, pérfshiré edhe nivelin drejtues té sporteleve.
Al ka si qell‘zm qé t€ shérbejé si udh&zues lidhur me veprimet e pérditshme apo
me ato VBIld:iImnmése né puné, né pérputhje me misionin, parimet dhe vlerat, t&
cilat duhet € karakterizojné njé punonjés t& administratés shtetérore né raport me
gytetarét.

P

Gjithashtu, manuali i Btikés né ofrimin e shérbimeve publike né sportel (n€ vijim,
manuali) siguron komizén etike né t& cilén népunésit/punonjésit e sporteleve
bazojné sjelljen dhe veprimet e tyre gjaté ofrimit t& shérbimeve publike. Ai
bazohet n& parimet etike, legjislacionin né fugi, si dhe né ofrimin e shérbimeve

Manuali pércakton parimet e pérgjithshme té etikés dhe té€ sjelljes s& miré
administrative, t& cilat zbatohen ng marrédhéniet ndérmjet té gjitha niveleve té
punémarrésve, si dhe ndérmjet punémarrésve dhe qytetaréve me té cilét ata kané

marrédhénie administrative.

Rregullat e pércaktuara né kété manual do t€ zbatohen pér t& gjithé dhe nga té
gjithé népunésit/punonjésit e administratés shtetérore, t€ cilét ofrojné shérbime

publike né sportel, gjaté dhe jasht& ushtrimit t€ funksionit.

Rregullat e manualit vendosin detyrime pér t€ gjithé punonjésit, t& cilét duhet t&
angazhohen né promovimin, njohjen, kuptimin e sakt€ dhe zbatimin korrekt té

rregullave etike.

Rregullat etike t& parashikuara nga ky manual do t& merren né konsideraté, si dhe

-.—do-té-pérbéné-bazén-pérkurrikulat e trajnimeve nga instifucionet e administratés
shtetérore, gjaté pérzgjedhjes sé népunésve/punonjésve me kohé té ploté apo té
pjesshme apo praktikantéve, t& cilét do t& angazhohen né ofrimin e shérbimeve
publike né sportel.

KUADRI LIGJOR

Ky manual &shté hartuar né zbatim t& akteve ligjore dhe nénligjore, s mé poshté
vijon:

a) Ligji_ nr.9131, daté 8.9.2003, “Pér regullat e etikés né aﬁministratén
publike”;

Etila né ofrimin e shérbimeve publile né sporte!



1016, datd 18S R ghgipéris
publike ne 05,
¢) Ligji nr.9367, daté 74 i

: ;chuar; .
- - lnd S]:--l - aiu a’\re ersonale’_‘ i
né ushtrimin & fu 10.3,2008, “Péf mbroj
& o = 3
i1 nr.9887, date LY
¢} Ligp I

. : imit”; v b
ndryshuar; v 15 drejtén € informil a diskriminimi™;
d) Ligji nr.119/2014, E;ez 2010, “*Pér mbr.oﬁf{_n }?’%ﬁt & Ministrave, “Pér
dh) LigjimlOZZI,iated -tsjé-d 72102004, i ‘Késhi
a4 date 22102080 —
S __ﬁ_&)._v.endlnll _Ir./15,

il ol S
] ve pjaté veprimt
né e jashtme dhe dhénien © dhuratave g

veprimtarne €

inistrate ike”.
népunésit t& administrates publ

. fliktit t¢é nomnna e 1igj01‘e/nenhD]00re me kéte manual, zbatohet
g rast te konili . A
hiefaikj.a e nOIII]B\’e.

QELLIMI

, e né gshté njé térési
Manuali i etikés s& ofrimit t& shérbimeve publike r}ens'poi;le ?’Z‘ komimikimit
rregullash qé ka pér gellim t& pércaktojé ményren € sz-lez e & shérbimit, &
t& népunésve/punonjésve € sporteleve me qytetarét per marr) >

- . B . an A pt = t -e e
shérbejé si udhézues administrativ 1 nepuneusve/pu.r'lomes"?j ne. perpi lzjk m:t
misionin, parimet dhe vlerat e institucionit, si dhe t€ si1guroje kornizén etike, t&
sjelljes dhe t& komunikimit g€ duhet t€ n

djekin népunésit/punonjésit q& ofrojné
shérbime publike né sportel. : :

FUSHA E ZBATIMIT

Parashikimet e kétij manuali zbatohen nga té gjith€ népunésit/punonjésit e
institucioneve té administratés shtetérore, t€ cilét ofrojné shérbime publike né
sportel, pavarésisht formés s€ ofrimit t€ tyre (shérbimin e ofrojné veté népérmjet

——pikave-té—shérbimit-me njé ndalesé, qendrave té integruara, sporteleve té

dedikuara pér dhénien e njé shérbimi konkret, si-dhe nepérmjet zyrave—
pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike).

M;:muali 1 etikés né sportelet e ofrimit t& shérbimeve publike ka vleré
rekomanduese pér punonjésit e institucioneve t& pavarura. migeita 1S]
- . t
vendore dhe subjektet private q& ofro : ot B rrer]
béhet detyrues pér kéta népunés/
sipas ligjit nr.13/2016, “Pér meén
né Republikén e Shqipérise”,

jné_ shérbime publike ng sportel. Ky manual
punonjés, n§ bazé t& marréveshjeve qé lidhen
yrén e ofrimit t& shérbimeve publike ne sportel



]

PERKUFIZIME

NE kets manual, termat e méposhtém kans kéto kuptime:
2} “Epror”, eprori direkt si
népunésin civil;

pas pércaktimeve té legjislacionit né fuqi pér \

b) “hflsfiimcion i administratés shtetérore”, “institucion i pavaruyr’-dhe
“njési e geverisjes vendore”, at _Jnstitﬂﬁiﬁrﬁ:_gmmh q€ u jepet
_}g&lggji&laaienip‘éﬂm ‘
—C) “Piké e shérbimit me njé ndales¢”, qendra ku jané organizuar spo:rtelet €
shérbimit, sipas pércaktimeve té Kodit t& Procedurave Administratlffe dh? ‘
t€ Ligjit nr.13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né
sportel né Republikén e Shqipérise”; IR
¢) “Proné publike”, ¢do pasuri e luajtshme dhe e paluajtshme, qé kané né |
pérdorim, gézim dhe disponim institucionet e administratés shtetérore; |
d) “Népunés/pumonjés”, punonjési i administratés shtetérore dhti/OS? |
subjekteve private, marrédhénia e t& cilit rregullohet né "baze e |
legjislacionit pér népunésin civil dhe/ose t& Kodit t& Punés, qe ofrojné
shérbime publike né sportele, pavarésisht formés sé orgar}lzjunzt t& tyre;
dh) “Sportelet e shérbimit”, sportelet fizike dhe elektronike, ku personat
depozitojné kérkesén e tyre pér té marré njé shérbim publ'ik té caktuar dhe
pérmes té cilave realizohet ofrimi i shérbimit si funksion 1 ndaré nga zyrat
pérgjegjése t€ shérbimit; o
e) “Shérbim publik”, produkti q& u ofrohet nga institucionet e administratés
shtetérore, t€ pavarura dhe t&€ qeverisjes vendore, brenda juridiksionit t&
tyre, personave fiziké dhe juridiké, né bazé t& kérkesés sé tyre dhe qé
rezulton né njé pérgjigje té formave t€ ndryshme, si: certifikaté, licencg,;
leje, vértetim etj., nga institucioni pérgjegjés i parashikuar né ligj. -
€) “Qytetari”, ¢do person fizik ose pérfagésues i personit juridik, shgiptar——
apo 1 huaj, i cili, né bazé t& kérkesés-s&-tijperfifon shérbimin publik;
Mf)__‘,‘Zytawpé-rgjfgi émbimit”, struktura prané ofruesit t& shérbimit, e
a cila €shté e ngarkuar pér t& shqyrtuar kérkesat pér shérbim g€ viyné nga
sportelet e shérbimit dhe nga pikat e shérbimit me njé ndalesé.

e

KREU I | |
INTEGRITETI PERSONAL |

Imﬂegr.iteti éshtifJ siellja e népunésit/punonjésit t& administratés shietérore g€ ofron : ‘
shérbime publike né sportel, bazuar né respektimin e t€ drejtave themelore t&
qytetaréve dhe shmangien e ’

: ¢do sjelljeje t& pandershme, diskriminuese dhe
korruptive., '
Etika né ofrimin e shérbimeve n"‘*"'—4/




¢ NDERSHMERIA DHF PAANSHMERIA

Ndershméria dhe paanshméria pérkufizohen si sjellja e népunésit/punonjésit t&
sportelit-né ményré t& ndershme dhe té paanshme pa u ndilcuar nga interesat e ty
private dhe pa béré diferencime gjaté ofrimit té shérbimeve publike.

T_._1‘\,4_(_-:: . q€llim amritjen e kétij standardi gjaté ushtrimit té detyrés:

- népunési/punonjési nuk duhet te bmiﬁfé‘t”é‘pajﬂs-tiﬁkuan&nggtj gytetaréve;

- népunési/punonjési duhet t& jeté i pavarur nga ndikime € jasmtéwm-m%m.
brendshme né kryerjen e detyrave, si dhe duhet t& veprojé né menyré té *
pavarur nga presione t€ ndryshme, q¢é mund t& vijné nga kolegé né pozicione
mé_tél_g.f_;a, nga partité e ndryshme politike apo persona té treté;

- pavarésia e népunésit/punon;jésit nuk duhet t& démtohet nga interesa personalg

ose t& jashtém; g

- gjaté orarit t&€ punés, népunési/punonjési nuk duhet t& shfaqé, né meényré
verbale apo nép&rmjet simboleve (veshje/aksesorg), bindjet e tij/saj politike,
s1 dhe nuk duhet t& ndérmarré asnjé veprim, i cili mund t€ konsiderohet si
propagandé né favor t& njé ose disa partive politike;

- népunési/puncnjési duhet t&€ shmangg ¢do sjellje g€ prek negativisht gytetarét,
gshté né dém té€ interesave t€ njé personi, organi t€ administratés publike apo
subjekti tjetér privat;

- népunési/punonjési, gjaté ofrimit t& shérbimeve publike né sportel, duhet t&
jeté indershém, i paanshém dhe efikas, duke konsideruar interesin publik mbi
até privat;

- népunési/punonjési duhet té sillet gjithny€ né ményreé q€ besimi 1 qytetaréve
né ndershméring, paanshmériné dhe efektivitetin e shérbimit publik t€ ruhet
dhe té rritet.

e—

—

o MOSDISKRIMINIVH——
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Népunésit/punonjésit e sportelit, gjaté ushtrimit t& detyrés, 1 ndalohet ¢do lloj
diskriminimi lidhur me gjining, racén, ngjyrén, etning, gjuhén, 1d_ent1tet1n AR
orientimin seksual, bindjet politike, fetare ose filozofike, gjendjen ?kgnoirlukej
arsimore ose shogérore, shtatzéning, pérkatésingé prinderore, pergjegjestic
prindérore, moshén, gjendjen familjare ose ‘m.aﬁesor_e, aendjen ) t}l\;ﬂe,
vendbanimin, gjendjen shéndetésore, predispozicione gjm’“’jtﬂf@ aftésing e
lufizuar, pérkatésing né njé grup té veganté ose me ¢do shkak tjeter.
Gjaté ofrimit té shérbimeve publike né sportel, népunésit/punonjésit nulc i lejoben

veprimet, si mé poshté vijon:



. 'Sjelljet fyese ndaj Gytetaréve:

. Sjelljet armigésore ose daniq.

- Pérdorimi i sharjeve dhe

- Krijimii 1ehtésirave/p

- Komentet lidhur me
diskriminim;

- Kérkesa te pajustifikuarg glaté ofrimit t& shérbiﬁaeve;

- Krijimi i konfidencave Me persona t& caktuar

? te Ci t - - 5 caE
interesat & personave 1 fere: lat mund t& démtojns
- T;Etarmintndershton asnjéheré dhe ng asnjé rrethané oftimin_e_shérbimit P p——

Cnigruese:

“Ngesave t& paj ustifikuara;

MeNyIEn ¢ jetesss gse gdo shkak tietér q& mund t6 peérbéje

T-. . . " ea . 3 .
I\epl?nesﬂpun.opje.m 1 sportelit duhet t& krijojé lehtésira gjaté procedurés pér
martjen e“aphlqmlt“nga qytetarét me aftési t& kufizuara (PAK) ose nga gytetarét,
t€ c1lét, pér shkak t& moshés, e kané t& nevojshém krijimin e kétyre lehtésirave.

Cdo népunés/punonjés duhet t& jeté i pérgjegjshém mbi detyrimet qé administrata
shtet&rore ka kundrejt qytetarit.

Pér kété qgllim:

- neépunési/punonjési duhet té informojé qytetarin lidhur me detyrat dhe
pergjegjésité qé ka kundrejt tij gjaté marrjes sé shérbimeve né sportel;

- népunési/punonjési duhet t& informojé apo t& véré ns dispozicion té t&
interesuarve t€ gjithé informacionin e nevojshém pér procedurén
administrative. Informacioni pérfshin edhe té dhéna pér mjetet dhe kushtet pér
aksesin né regjistrat publiké dhe né bazat e t& dhénave shtetérore, si dhe pér
mjetet e ankimit, né rast mosmarréveshjeje; '

- informacioni qé i ofrohet gytetarit nga népunési/punonjési duhet t& jet& sa msé

o ___m«Lq,antérna.im.éz;ypé-q-é~mos—té—-krij@hemkeqlcuptimmbi detyratqe ka sportelii
ofrimit t& shérbimeve publike.

s PROAKTIVITETI

Népunési/punonjési i administratés shtetérore g€ ofron shérbime publike né

sportel fiuhet t€ jeté aktiv né marrédhénie me qytetarin, duke ofruar zgjidhje rast
pas rasti. ' ‘ '

Pér kété géllim:

Etika né ofrimin e shérbimeve publike né sportel
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.+ dhe ndimeén € 1] rreth shérbimit ¢z
on informaciomii

n&punési/punonjési off ’_ |
he bashkévepron me qytetarin pa prituy

dé&shiruar nga qytetary; -
- népunési/punonjésl meir inicia
qé qytetari té flasé J pary;
népunési/punonjési dégjon
ndérpreré bisedén, aprovom. |
rastin; ) o oo informacion dhe rekomandon zg_] idl}}je eﬁlh_e pér raste
- népunési/punonjesi Jep 1 a 6shté e mundur e aty ku népunési/punonjis;

tve d

tarin me kujdes dhe me vémendje pa e

qyte etjet, si dhe ofion zgjidhje pa;

specifikon Py

érte] detyrave t& tij (per aq s - i dhiec ed ofn
Sigurihez}ér SaktEsie © 1N10T I aﬁom{*dhﬁﬂz'gﬂdhj es-s8-ofruar)

o NDALIMI I STELLJEVE KORRUPTIVE

grfshihet né asnjé formé t€ korrupsionit apg

Népunési/punonjési nuk duhet t€ p _ : =
> e frimit té shérbimeve publike né sportel dhe

veprimi tjetér t& ngjashém gjaté o
¢ ja'.shté tij-‘——- 3 - Sleml e e L iR

Pér kété qéilim:

- népuriési/punonjési nuk duhet té€ kérkojé ose i€ prancjé asnjé pérfitim
ekonomik (ryshfet/bakshish) ose ¢do lloj pérfitimi tjetér material ose jo nga
qQytetarét;

- népunési/punonjési nuk duhet t&€ pérdoré detyrén e besuar pér pérfitime
‘personale (ekonomike ose jo) pér veten ose ¢do person tjetér té€ lidhur me tg;

- népunési/punonjési nuk duhet t€ shérbejé si ndérmjetés midis zyrés.
pérgjegjése pér shérbimin dhe qytetarit, p€rkundrejt pérfitimeve personale dhe
krijimit € lehi€sirave t€ padrejta pér qytetarin.

- népunési/punonjési i sportelit ushtron detyrén vetém pér qéllime t& ligjshme.
Neépunési/punonjési duhet té shmangé sjellje ose veprime, té cilat nuk kané
bazg ligjore apo nuk jané t€ motivuara nga interesi publik;

.. DEpUnési/punonjési i sportelit duhet t& shmangé ¢do veprim qé tejkalon detyrat

dhe pérgjegjésité e pozicionit té tij t& punés, duke mundesuar realizinmm-e
qéllimeve korruptive.

- népuné.si/punonjési ka detyrimin t& raportojé ¢do rast abuzimi, vjedhjeje,
mashtrimi dhe korrupsioni ose ¢do formé té nj&jté me to, gjaté ushtrimit té
detyrés apo qé lidhet me detyrén;

- D€ rastet kur népunési/punonjési njihet apo konstaton njé rast korruptiv dl?.e
nuk e raporton prané strukturave pérkatése, népunési/punonj ési pérgjigjet I
mosdeklarim apo fshehje tg shkeljes.




o ' KONFLIKTI I INTERESIT

Kmﬂﬂﬂ{u 1 ir}teresit €shté gjendja e konfliktit ndérmjet detyrgs publike dhe
%nteresavelprwaté t€ népunésit/punonjésit, né té€ cilén népunési/punonjési ka
mteresa privaté, té drejtpérdrejté ose té térthorté, & ndikojné, mund té€ ndikojné
ose duket silur ndikojng né kryerjen né ményré té drejté t& detyrave dhe
pérgjegjésive té tij/saj publike,

Interesat privaté t& népunésit/punonjésit pérfshijné ¢do péparési pér veten, .. e |
familjen, t& aférmit-deri-né-shieatlérre dyte; personat ose organizatat, me t€ cilét |

népunési/punonjési ka ose ka pasur marrédhénie biznesi ose lidhje politike.
Kur népunési/punonjési ka dijeni se njé situaté e tillé ekziston, ai/ajor

- verifikon nése ka njé konflikt aktual t&€ mundshém interesi,

- ndémerr hapat e nevojshém pér t& shmangur njé konflikt té tillé;

_ V& né dijeni menjéheré, me nismén e tij/saj, eprorin direkt dhe njésing e
personelit pér konfliktin aktual ose t€ mundshém te interesit;

- é rast dyshimi pér gjendjen n& njé situate konflikti interesi, késhillohet me
eprorin direkt dhe/ose me njésing ¢ personelit té institucionit; -

- i bindet cdo vendimi pérfundimtar pér t mos marr€ pjesé né procesin e
vendimmarrjes ose t& heqé doré nga pérparésité gé shkakton konflikti;

- konfliktet e mundshme t& interesit t& njé kandidati pér t'v punésuar né sportelet
e shérbimeve publike zgjidhen pérpara emérimit té tij/saj.

Népunési/punon;ési, i cili gjaté ofrimit té shérbimit publik né sportel, gjendet né
konflikt interesi, njofton menjéheré eprorin direkt. Eprori direkt e z€vendéson
menjéheré me njé népunés/punonjés tjetér népunésin/punonjésin, 1 cili Eshté né
kushtet e konfliktit té interesit.

o DHURATATE FAVORET -

bt A e b

Népunésl/punonjési nuk duhet t€ pérdoré marrédhéniet e punés apo t€ kryejé
veprime pér t€ krijuar mundési pér dhurata ose favore nga qytetarét.

Pér kétg qéllim:

- népunﬁi/pynonjési q€ ofron shérbime publike né sportel nuk kérkon apo
pranon drejtpérsédrejti apo indirekt dhurata, shpérblime, favore, pér veten
fa?:mll jen, t€ aférmit apo personat e lidhur mé té; | ,
I?ep}mésﬂpunonjési nuk kérkon apo pranon hua, sende me vleré apo ¢do gjé
tietér qéf- .ka vleré monetare, qé¢ ndikojné ose mund té ndikojné né
paanshmeériné e kryerjes sé detyrés, apo jané ose duket sikur jané shpérblim

Etika né ofrimin ¢ shérbimeve publike né sportel



I
nga persoena me té cilét

. ~1
S 2l o aofshin kéto edne
pér ményrén e kryerjes se detyrés, q015~1“"" s N
mund té keté njohje apo lidhje fareﬁsg?l& on spontane té dbéname déshiré
népunési/puncn;jési lejohet qé t€ pra110Je'F1hU} Bl Sg'e aalie
pér raste t& veganta, si: lindje, martess, ditélindje, AL

ngushéllimi pér vdekje apo pér sémundje.

¢ pension, raste

; e e e né sportel 1 ofrohet mE
Nése n&punésit/punonjésit gé ofron shérbime publike né Spot

dhuraté apo favor, al/ajo:

refuzon dhe nuk e pranon até, qofté edhe me qéllimin per ta Pe‘_"d‘?rfr B

pér té raportuar apo identifikuar personin gé béri ofertén e padrejte;
pérpiqet qé ta identifikoj& personin q& 1 bén ofertén, _

' shmang kontaktet e gjata me personin q& béri ofertén. Gj :
personin, népunési/punonjési mundohet té kuptojé arsyen per
oferta; e cilamund té shérbejé si prové; ) )
né qofté se dhurata nuk mund t& refuzohet, e ruan dhe e pérdor sa me pak té
jeté e mundur, duke ia raportuar menjéheré eprorit direkt;
siguron déshmitaré (nése &shté e mundur, kolegét q& punojné me té);
raporton pérpjekjen, sa mé shpejt qé té jeté e mundur, tek eprori i tij/saj ose te

até kontaktit me
& cilén béhet

njésia e personelit;
vazhdon punén normalisht, sidomos pér problemin pér té cilin avantazhi 1
padrejté &shté ofruar.

KREU I
SJELLJA ETIKE DHE PROFESIONALIZMI

Etika e népunésit/punonjésit né sportel dhe profesionalizmi 1 kétij t€ fundit
karakterizohen nga mirésjellja gjaté ofrimit € shérbimit, kujdesi ndaj gytetarit,
ligjshméria e veprimeve , siguria profesionale né ofrimin e shérbimit, kujdesi ndaj
. pronés publike dhe pércaktimit t& rregullave té sjelljes lidhur me marrédhé&niet ng

puné e ato ndérinstitucionale. "

TP
e

e USHTRIMIIBETYRES NE ZBATIM TE LIGJIT

Népunési/punonjési qé ofron shérbime publike pérmbush detyrat e tij/saj né
pérputhje me ligjet dhe aktet nénligjore, kontratat e punés dhe rmregulloret e
brendshme té€ organizimit dhe funksionimit t& institucioneve té administratés
publike.

Népunési/punonjési i sportelit kujdeset vecanérisht qé:

- vendimet, t€ cilat prekin té drejtat apo interesat e qytetarit, t€ kené bazé
ligjore dhe pérmbajtja e tyre té jeté né respekt t& ligjit;

LR .

“# ~flmin s chirhimeve publike né sportel

—— e
—
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KUJDESI NpAJy PRONES PURLIKE

YAl DT shah
Pelpllthje me le 1 é met g€ ofro} e
I S ohen t& jeta B e o
korrekte e gipa & Clonin ng fugi dhe £y e J 113]Gte: dhe i sakts ng
£ beig Pd.s HEVOjave t¢ tyre: percillet qytetarsve nz ményré
i 1€ 136 § i '3 AL
informacian: qytetarit kanalet ¢ informacionit Ku ai mund t& eies
& 11 he té dhéna pér l'llj et nd te gjeje

Népunésit/puno
Per kryerjen e detyrave funksionale, materi

p”érc?.oren vetem pér qéllimin qé jané dhens
t€ pérdoret prona

& detyrés s& ofrimit & shérbimeve. publik
fetér.

ESIt g€ ofron shérbime publike ng sportel i jepen né dorézim,

alet e punés, t€ cilat mbrohen, ruhen e
e . Népunési/punonjési pérdor ose lejon
Q¢ mstitucioni zotéron ose ka né perdorim, vetém pér kryerjen
e ndaj qytetarit dhe -pér asnjé qéllim

Népunési/punonjési kujdeset vecanérisht gé:

e KOHA E PUNES

t€ mbrojé dhe t€ ruajé pronén e institucionit, pérfshiré kétu dhe
dokumentacionin zyrtar;

t€ pérdoré mjetet qé ofron pozicioni i punés vetém pér realizimin e detyrave
té tij/saj dhe jo pér géllime personale apo private; :

té mbrojé pronén dhe pajisjet e institucionit nga démtimi dhe veprimet
vandaliste; nE g

té kontribuojé né ruajtjen e njé ambienti t€ pastér pune dhe t€ jete
pérgjegjés pér té siguruar g€ tavolinat, pajisjet me t€ cilat kryhen detyrat
dhe hapésirat e pérbashkéta té mbahen pastér.

gt

| .Népunési/punonjési qé ofron shérbime publike né sportel pérdor né_ rniflx_lyrré
efektive kohén e punés vetém pér kryerjen e detyrave funksionale, t€ cilat 1 jang
ngarkuar né pérputhje me pérshkrimin e punés.

Népunési/punonjési kujdeset vecanérisht:

té mos pérdoré kohén e punés pér asnjé géllim tjetér, pérveg se né rastet
kur pérdorimi i saj pér qéllime té€ tjera té ligjshme &shté 1 autorizuar nga
eprori pérkatés;

- té respektoj€ dhe zbatojé me efektivitet orarin e punés;

Etika né ofrimin e shérbimeve publike né sportel

™ i




t€ paragesé justifikim té arsysshém pér rastet mosparaditjes ne detyr€, né
pérputhje me legjislacionin né fuql; o )

né?ast 13»‘()1“1{35& aTJJO mungese, t€ njofto)é s& paku 1 or€ para fillimit te punés,
pavarésisht arsveve; o .
€ mos largohet nga postl 1 punés, pérveg arsyeve jc'e‘- _1‘113t1ﬁ}<.‘uara; ?1'3 _181'6 e
eprorit dhe pas marrjes sé masave pér zévendésmun'e U'J (}fohezg]at:]a e
largimit pércaltohet né rregulloret e brendshme t€ institucioneve sipas
natyrés dhe objektit t& ofruesit t& shérbimit. Ky rregullim zbatohet pér t&
*%prwgunonjésit, pérfshiré kétu edhe pérgjegjésine sport.etlf—‘:v &)

- eprori (pergjegjési 1 sportelit/sportaleve ) t¢ mos inkurajojé-apo-lejejé-q&—

vartésit t& pérdorin kohén e punés pér qéllime té tjera, pérves atyre gé
kérkon pozicioni i vendit t& puneés.

s€ palcu 15 minuta para orarit t& fillimit t& punés, népunési/punonjési duhet
t€ Jeté gati pér pritjen e qytetaréve e duhet t& kujdeset vecanérisht:

® 1€ ndezé kompjuterin e ‘pungs dhe/oset& pérgatisé -materialet e
nevojshme pér pung;

t€ kontrollojé nése ka internet:

t€ hapé e-mail-in zyrtar dhe t& gjitha aplikacionet q&€ pérdoren gjaté
kryerjes s& detyrés;

t€ sigurojé pajisjen dhe sasing e pé€rshtatshme t€ dokumenteve pér

tu pérdorur né sportel, si: formularét e aplikimit, shérbimet
sqaruese, kartelat informative t& shérbimeve, broshura el

t€ kontrollojé q& pajisjet si vulat té jené t& gjendje funksionale pér
puné. '

o PROFESIONALIZMI DHE KOMPETENCA

¢Cdo népunés/punonjés kryen detyrén né ményré t& ndershme, pa diferencuar
gytetar€t nga njéri-tjetri dhe sillet né ményré profesionale, duke u fokusuar né
pozicronin-e-tij-té-punés—dhe-né. parimet_etike qé_drejtojné veprimtaring e
_Institucionit publik. Ai/ajo sigurohet gé cilésia e punés t& pérmbushé pérgjeg)&site i
funksionale né pérputhje me nevojat e qytetarit. Népunési/punonjési punon

bazuar n€ parime t& etikés profesionale dhe kompetencés pér t& rritur standardin
né ofrimin e sh&rbimeve publike né sportel.

Pér kété qéllim:

- népunési/punonjési gjaté gjithé kohés udhéhiqet nga profesim}a-lizmi.
Atij/asa) 1 ndalohet ¢do veprim apo sjellje e papranueshme pér pozicionin,
- népunési/punonjési ruan té pastér figurén e tij morale‘, QU-ke sk}mangur
sjellje apo veprime tg tilla té padenja, si: dehja, shpérdorimi 1 postit zyrtar,

Etika né ofrimin e shérbimeve publike né sportel
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he g e htr
- nepm?'l'a?h ® gt Weigp;; _ "0 o Sellje Jeter
eSI/puHO J&s; an Parg OpU'lIQm't pubj; g Cnop dutoryey
U/S&J profeSiDI} 1 g h tllé traJ me peI_
- fep unéwpmlo i Hig shérbimEVe pub}p ¢ Esive ¢
P1 OfeSional © 08 sheyy: “POrtelit 2 perg Sporte]
UKe Vendogy, o 1erbi Wtetary . S
SJMhE ing, lacion J né she bj' < Amogan g Por
. % d etarit,
MERESJIEJLLM -
SES . —_
Népuné‘si/ e
. PUlonjeg; shér |
komunlkuar né Ményrs 1o Qtetarjt ,Sportel dupe |, Pergjigiur dhe
besimit kungy It Qytetars; A qesor, duke ¢ ansmetuar ndjenjén e
Pér kets Q€llim )
I\epu{léSJ/PU Onjés;j Jdentiﬁkohet Me emér dhe Pozicion te Qytetari, j cil;
Paraqitet Per té marrs sheirbim;
EPUHéSi/pUHonjéSI © trajton qytetariy e mirésjellje, duke o Pérshéndetyr
9€ n€ qasjen Pare t& qytetarsi € sporte], edhe ng largimin e kétij te
ndit ng Pérfundim 1 sherbimjt,

Me veprimtar; t€ jashtme tg Punonjésit kuptohe
ose e rastésishme, Q€ kérkon anga
qé népunési/punonjési zhvillon ja

t ¢do lloj Veprimtarie e rregullt
zhimip e tj/saj, qofts PEr qéllime fitimi ose ]o,
shté detyrgg zyrtare. |

Ndalimi y Veprimiarive 15 Jashtme

gazhohet g € veprimtar; t&
erjen e detyrés sé ¢ J/5aj zyrtare 08¢ q€ kérkop
fizik ts tij/saj, qé ¢ bén tg veshtirg Kryerjen

Ef”(;l B e flciis
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e detyrés, ose &shté vazhdim i késaj detyre, Q€ CEnon; né ¢farédo
ményre, imazhin e punonjésit. _

e N& rast dyshimi pér kualifikimin e njé veprimtane
85c jo, népunési/punonjési késhillohet me njésiné
mnstitucionit.

si té lejueshme
e personelit t&

Lejimi i yeprimiarive (& jashtine

—
——

. w-“_\_"_____""“—-—-— .
e Kryerja e veprimtarive t€ jashtmEHTﬂTeHLi—-lﬂj-OftOh@Lﬂaj_%Eiklsht
eprorit direkt t& punonjésit té sportelit, si dhe njésisé sé personelit———_
= Veprimtarit, né kuadér té veprimtarive sindikale ose t& pérfagésimit
: t& punémarrésve ose veprimtarité mésimdhénése, jané t& lejueshme
—— = - . _kur ato nuk pengojné né kuyerjen ¢ detyres pérgjaté orarit zyrtar €

pumés. T

KREU 11X
KOMUNIKIMI, M@RREDHENEET T BRENDSHME
DEE NDERINSTITUCIONALE

ehen informacionet ndérmjet

K omunikimi &shté procesi me anén e t cilit shkémb
frimit t& shérbimeve publike

népunésit/punonjésit dbe qytetarit gjate procesit t€ o
.né sportel.

me shkrim, duhet t& kryhet profesionalisht dhe
ve etike. Standardet e etikés né komumiim
t 1€ népunésit/punonjésit me kolegét dhe
t t& kétyre me népunés/punonjés t€

Komunikimi, qofté verbal ose
duhet t'i pérmbahet standarde
zbatohen gjithashtu gjaté ndérveprimi
eprorét pérkatés, si dhe gjaté ndérveprimi
institucioneve té tjera.

S ———

o KOMUNIKIMI ME QYTETARIN-—o "
e SN

———

Gjaté ndérveprimit dhe komunikimit me gytetarin, népunési/punonjési g8 ofron

shérbime publike né sportel duhet:
- t'i drejtohet gytetarit n€ ményré profesionale nga fillimi deri né fund €

shérbimit; .
. t& mbajé njé géndnm € drejté fizik, té pérqegdruar tek qyt-c'atafl;
t8 mbajé kontakt t& drejtpérdrejté me gytetarin, duke e paré neé sy;
t& komunikoj€ me qytetarin né ményré sa mé té.th]?shtfi; N

t¢ komunikoj€ me qytetarin 1 puzéqeshur dhe ne mENYIe migésore; o
té dégjojé kerkesat € qytetarit dhe t€ ndérmarte veprnjnet e FleVOJS'}Lr?e pér U
shérbyer atij, duke € mbajtur té informuar per vonesa té papritura gjate marrjes

& shérbimit;

L VEas r--\:\t*i.-»l



- 't&€ informois - 4 L -
/= Detarin per kopary, normale t€ procesit, si dhe ¢do vonesé gé

mund t& lindg;
- P’1 drejt e . . . ; ; ;
drejtohet Qytetarit ng ®MEr, né bazé t¢ dokumentit te wdentifikimit t&

- t’.1- pé}“g}'igjf':t gytetarit ng mc‘a‘nylrlfai t€ detajuar pér cdo pyetje;

per shérbim pémes kanaleve t&

ndryshme t&—informim (website-i i institucionit, e-Albania, call-center,

shérbejns Per t&€ paralajmérar ekzistencén e pr
! j € ményré mé t€ detajuar pér t&

a t€ pengesave né komunikim.

Me qéllim kapércimin e
vecanérisht:

t€ tregojé kujdes né dhénjen e informacionit té ploté, t& sakté e t& thjeshts
pér t’u kuptuar;

t€ pérmirésojé aftésiné e t& de

gjuarit me vémendje;
thjeshta e t'i pérshtaté ato slpas nevojés sé

- t€ pérdoré fjali t& shkurtra, tg
qytetarit;
y me gytetarin; P

- € mbajé vazhdimisht kontakt me s
- 1€ miratojé e t€ pohojé dako;deSJ me fjal¢ dhe/ose-me veprime té tjera

(tundje kokeetj.), e
- téwbu-zéqe'sh“émmé mirékuptimi;

e B qéndrojé drejt, pérballs qytetarit;
1it, pér t& mos qené as shumé 1 ulét e ag

t€ kontrollojé intonacionin e z&

shumé i larté;
t€ shpjegojé me durim njé frazs apo fjalé q& qytetari e kg t€ paqarté gjatg

aplikimit.
> KOMUNIKIMI SHKRESOR DHE ELEKTRONIK

*ér hartimin e korrespondencés dhe postés elektronjke kérkohet zbatimi ;
egullave t€ formés dhe t& ményres g 1 shkruarit, Veganérisht formatimj ;

»stés elektronike zyrtare ka nj forme egtetike dhe zbatoher, njé sére rregullash
Etika né ofrimin ¢ s!néz'bi'“"‘“‘_";'_——‘



ot vetém né dérgumin €
e skedaréve 18
pérgatitia e njé
o 1 mesazheve
ga institucionet

dorimi 1 s2] auk limitoh
teksti, por edhe n& dérgimin
te t& limituara. Rekomandohet
lcorrespondences, ashtu dh

rregulloreve t€ miratuara 1

pér ményrén e t€ shkruarit. Pér
mesazheve t& thieshta né& formé
formateve t& ndryshém me kapacite
formati bazé, té pérgjithsheém, si i
elektronike, g& mund t'i bashkéngjitet
né formén e njé aneksl.

Pér kété qéiifrﬁ}éﬁ“&ﬁ“ﬁfdohetl;_m P

_ t& tregohet lkujdes me komente konfidenciale né  Hartimin —e—0
korrespondencés dhe t€ mesazheve elelktronike (kéto mund té pubhkohen

pér nevoja zyrtare);
. t& pérdoret né ¢do rast gramatika dhe gjuha letrare;

mesazhi/teksti té rilexohet para dérgimit, |

_ mesazhi té pérmbajé formatim t& pranueshém t& tekstit;

_  t& shmanget pérdorimi i fjalive shumé t¢ gjata (keshillohet ~perdorimi 1
10 deri né 20 fjaléve pér fjali);

_ & mos formulohen mesazhe/tekste krejtésisht me s
me té vogla;

_ & shkruhet n& ményre kongize

. mesazhet t& jené né pérputhje me etl

1 mos bashkélidhen skedaré t& panevojshém.

hkronja t& médha apo

dhe té drejtpérdrejte;
Jkén né administratén publike;

- KOMUNIKIMI ELEKTRONIK PERSONAL

on né hartimin dhe dérgimin €
ale, pérmes pérdorimit t& postes
e pér kété qellm. Komunilimi
internetit dhe/ose rrjeteve sociale

Komunikimi elektronik personal konsist
mesazheve elektronike PEr qéllime person

elektronike dhe/ose aplikacioneve té posacil

——TeRtronik-pécfshin dhe konsultimin e fageve te
et

t& ndryshme.

e o
o s s,

e S,

R

e

et

Népunési/punonjési, i cili komunikon né forme elektronike pér géllime persomale;——
duhet:
até orarit t& punes;

- t& mos pérdor€ komunikim elektronik personal g]
k personal brenda orarit t€

_ & kufizojé pérdorimin € Komunikimit elektroni
pushimit (aty ku zbatohet njé 1 tillé);
t8 mos konsultojé fage t& internetit dhe/ose rmeteve socl
diskreditojné figurén e népunésit/punonjésit qé ofron s
sportel dhe imazhin administratés shtetérore;
dresén elektronike zyrtare per

ale, t& cilat mund té
hérbime publike né

_ t& mos pérdoré a qéllime personale.

- auvhlilke né Spm'tel /’
! Tang 13 ﬂ.@\“ ??




' konsiston pe Sl :
g 5 zhvillimin e bisedave telef ik
(dalése/hyrése), permes for g . ~ bisedave telefonike
y : P felﬁgp{f fiks a;;o celular, pér qéllime pune. Komunikim;
TR o o €je, duhet t& jetg rofesional dhe inf; St
€ pércillet t& etz | b 5 : fslep & informacion]
9= P JOC 1 sakts, duke ruajtur shkallgn e konﬁdencialitetit, nése

informacioni &shts ; klasifiky : -
iy i ar ose mund t& g t& dha ‘,
pérfituesve t& sharbimit ® cenojé té dhénat personale 1

e i S

Ng punési/punonj ﬁsj.ls:uj-de-setveg:anérisht gé:

- biseda telefonjke t€ zhvillohet vetém Per arsye zyrtare dhe t& jeté samé e
shkurtar; .

- f? pérgjigjet sa me shpejt né telefon e t& jeté i/e qarté e miqésor/e dhe i
sjellshém; e §

- t?_ideﬁiﬁk_ohet duke dhéng emrin, pozicionin dhe strukturén ku bén pjesé;

- 1€ prezantohet me emyin ¢ t1j, pozicionin né institucion, si dhe emrin o
mstitucionit né rast t& njé telefonate t& kryer Jashté institucionit;

- 1€ pyesé telefonuesin pér identitetin dhe numrin ti)/saj t& kontaktit, pér cfarg
1 nevojitet dhe nése déshiron té lere ndonjé mesazh a porosi, nése
népunési/punonjési pérgj 1gjet n€ vend t& njé tjetri;

- 1€ mos pérdoré telefonin celular per arsye personale gjaté ushtrimit t&
detyrés, pérveg se pér raste té justifikuara (p.sh. urgjencé) apo kur telefoni
celular shérben pér ¢&shtje purne.

° MARREDHENIET INSTITUCIONALE TE BRENDSHME

Gjaté ndérveprimit dhe komunikimit me kolegét, népunési/punonjési q& ofron
shérbime publike né sportel duhet:
- t€ ndértojé marrédhénie me kolegét, si dhe me eprorin e drejtpérdrejté, mbio
baza mirékuptimi, respeki reciprok dhe-setidariteti; e qéllim realizimin
e detyraye;———"""
M“‘:ﬁte 1 komunikueshém me kolegét, t& tregojs respekt ndaj tyre,
pavarésisht shkallés sé hierarkisé dhe t& mos cenojé kolegét apo vartésit

nga ana morale, etike dhe profesionale;
- 1€ bashképunojé me kolegét dhe vartésit, ne funksion t& kryerjes sg&

detyrave funksionale, t& jap& informacion t& ploté dhe t& sakts, kur i
kérkohet, dhe né asnjé rast t& mos diktojé dhe t€ mos ushtroj& presion né
vendimmarrjet e kolegéve dhe té vartésve t& ty;,

t€¢ informoj€ kolegét/vartésit pér raste t& gabimeve 4¢ mund t& kens bers
gjaté procesit té puncs e t€ mos shprehet né pran; t& qytetarit lidhur me to
apo té mos evidentojé t€ meta té kolegéve né prani tg qytetarit;

Etika né ofrimin ¢ sherbimene pmbilile nd o .. . I



e i . e me koleest mbi mbarévajtjen e
* 1€ shkémbejé mendime apo informacione me kolegst mbi mbarévajije:
Punes,

© MARREDHENIET NDERINSTITUCIONALE

Gjaté ndérveprimit dhe komunilkimit me institucionet e tjera, népunesy/punonjési

i,
——

té sigurcmﬁjﬁ“ﬁDf@ﬁnaaianiL H@w @okumeun‘tf% Ve dhe

korrespondenca me institucionet e tjera té jeté né pérputhjeme qelliminpér

t& cilin kérkohet apo mblidhet dhe jo né tejkalim t& t);

né marrédhéniet e vendosura me institucionet publike dhe subjektet e

ndryshme té marré masa qé komunikimi t€ kryhet vetém p&r pérmbushjen
~e.detyrave funksionale;

komunikimi elektronik t& trajtohet.njésoj si komunikimi verbal. Gjate

komunikimit elektronik ndérinstitucional éshté e nevojshme-vénia. ng
dijeni e eprorit direkt.

KREU 1V
TRANSPARENCA DHE KONFIDENCIALITETI
Né&punésit/punonjésit 1

vendosin né dispozicion qytetaréve t€ gjithé
mnformacionin dhe/ose dokumentacionin e nevojshém lidhur me shérbimet e

ofruara né sportel, veprimtaring e institucionit, aplikimet e kryera, si dhe ¢do

mformacion tjetér t& kérkuar nga qytetarét, me kushtin q& mos t& cenojé t& dhénat
personale t& subjekteve té€ treta.

Keérkimi, mbledhja dhe pérdorimi 1 informacionit t& qytetaréve apo institucioneve
shtetérore nga népunésit/punonjésit e administratés shtetérore, t& cilét ofrojng

o shérbimme—publikke_né _sportel, kryhet né mbrojtje t& konfidencialitetit dhe
informacionit t& klasifikuar. T

iy s

%‘“MM
¢ DETYRIMI PER INFORMIM DHE AKSESI NE INFORMACION

Népunési/punonjési qé ofron shérbime publike né sportel u jep qyteta.ré\fe
mmformacionin g&€ ata kérkojné. Nése ai e vleréson si & pérshtatshmg, 1]ep
atyre késhilla se si t& fillojn& njé proceduré administrative brenda fushés s€ 1

té kompetencés. Népunési/punonjési kujdeset qé informacioni i komunikuar
té jeté 1 sakté, 1 qarté dhe i kuptueshém.

;s Cox % g, 3 boo Balaa & ikuar apo
Nése njé kérkesé verbale pér informacion €shté shume e komplikuar ap

shumé e gjeré pér t’u trajtuar, népunési/punonjési késhillon gytetarin te
formulojé kérkesén e tij me shkrm.

P

. s R lilkke né sportel .
s stisirlimece puiliie Faqe 20 nga &7




B —

bl

- -

Nése per 1
s shkak t& La.e o
informacionin o L kon‘ndemlahteﬁt nj€ punonjés nuk mund t& zbulojé
nin e k&g A e P JES nuk mun :

; =.?1{ 40 1 tregon personit & interesuar arsyen pérse al
munikoje i formacionin,

P&r keér Er ; !
g o o i s s
kompetent duk o P et.?nce.’. R s n?pl-mw/puqon} 8 ot
i > "SI tr?gugr t€ dhénat e tij. Pér kérkesat pér informacion_qe. -~
dhen me njg teter instiny Clon apo. organ-té—administratés publike,

. X°PUnesi/punonjési-drejtor Kérkuesin tek institucioni apo organi pérkatés,
duke ia dokumentuar kétg me dokumentacionin pérkatés (p.sh. permes
Kartelss Informative).

Népunési/pUnonjési, né varési & kerkesés, drejton gytetarin, gé kérkon

informacionin, te personi pérgjegjés pér dhénien e kétij informaciona.

N '_"Néﬁunési/punonj €si trajton kérkesat pér akses né dokumente, ne Pé_lPuthje me
rregullat e miratuara nga institucioni, si dhe me parimet e pérgjithshme e
kufizimet e pércaktuara né legjislacionin né fugi.

NEse né&punési/punonjési nuk mund t& veprojé né pérputhje me__kérkes'énf
béré gojarisht pér akses né dokumente, qytetari késhillohet té formulojé

kérkesén e tij me shkrim.

o INFORMACIONI I KLASIFIKUAR

Gjaté pérmbushjes sé detyrés, népunésit/punonjésit kané gasje né informacione

Q€ né€ pérgjithési nuk jané né dispozicion té publikut ose konsiderohen
konfidenciale, té cilat lidhen me veté institucionin apo qytetarét. Si pasojég,
népunésit/punonjésit e sportelit mbrojné té gjitha kéto informacione.me-karakter—""""
konfidencial, si dhe -1 ruajné nga.qasja-e-tyre NEMeENyTe te paautorizuar.

esspra

N& veganti:

- ¢do népunés/punonjés ka pérgj egjésiné t&€ mbrojé siguriné e informacionit
t€ Klasifikuar, t¢ njohur apo t& prodhuar gjaté pungs, si dhe té jeté i
kujdesshém pér ményrén e pérdorimit t& kétij informacioni, duke
sl?mangur pérhapjen e paautorizuar té tij; |

- gat€ marrédhénies sé punés dhe pas pérfundimit té saj, ndalohet zbulimj
apo publikimi i informacioneve jopublike, pér t& cilat éshté marre dijent
gaté detyrés. Ndalohet pjithashtu pérdorimi 1 kétij informacion; pér

pérfitime personale;

Etika né ofrimin e shérbimeve noktin..  « T g e



- népunési/punonjési sicurchet q&, giaté dhe jashté orant 1€ punlesi‘.i a?nje
informacion konfidencial nuk &hté i arritshém nga persona te Ji81dcmj S

- nEpunési/punonjési sigurohet qé kompjuteri i tij, né ne1fund1m té Hei} k&‘;e.
Punés apo kur nuk &shité i pranishém né vendin e punes, ‘L.ejete 1 kygur ! &
dokumentacion] t& jeté i ruajtur né vendin e duhur dhe i paaksesueshém
nga persona té treté,

- © KONFIDENCIALITET]

NJ€ nga c¢éshtjet m& t& réndésishme né ofrimin e shérbimeve publike Eshtg =

konfidencialitet. Eshté pérgjegjési e népunésve/punonjésve pér té siguruar
privatésing, etikén dhe besimin, si pjesé integrale e ruajtjes s€ konfidencialitetit
gjate ushtrimit t& detyrés s t1j né& sportel.

° KONFIDENCIALITEYI NDAJ QYTETARIT- .

Népunési/punonjési, i cili gjaté ushtrimit t& detyrés ka fituar ose ka njohuri mbi

t€ dhéna personale t& qytetar€ve, duhet té ruajé konfidencialitetin e t& dhé&nave t&
tyre.

NE€ vecanti:
- népunési/punonjési shmang pérpunimin e t& dhénave personale pér géllime

jolegjitime apo transmetimin e té dhénave t& tilla te persona té

paautorizuar;

- népunési/punonjési ruan konfidencialitetin e informacionit qé ka né

zot€rim gjaté ushtrimit t& detyrés sé tij apo gjaté aktivitetit né institucion,

takime pune etj., por pa cenuar pérmbushjen e t€ drejtés pér té informuar

S etaret. ‘
MWMMMM%M

B e

e

¢ KONFIDENCIALITETI NDAJ INSTITUCIONIT

Informacioni 1 institucionit i konsideruar konfidencial apo i rezervuar nuk i
vendoset né dispozicion personave té treté.

'NE vecanti:

- korrespondenca, materialet e printuara, informacionet 'elektronike,
dokumentet ose regjistrat e ndryshém, konfidencial€ ose jo, jané proné e
institucionit dhe nuk nxirren jashté ambienteve t& tij, me p&rjashtim té
rasteve kur béhet né ményré té autorizuar pér géshtje pune;

cwhilba nE sportel




Pérkatise | - . Procedurg PEI zgjidhjen o 83j, respekop, Iregu][at
~ Punonjggi/e Unég oy Orj.zmm i alene infonnacjoﬁjt;
2 cila gpy énéh Pé d?r 4po zbulon Info acione tg TeZervuara pg
Ontakion 1 s Jeni pér sh'_kak 1€ pozicion;t 9€ ka pasur, g dhe nuk
Olegét PEr t€ key ar mfomwacmne t€ rezervuar,
K@NHDEN@MM’EEN NDAJ KOLEGH v T

- infonnacione_t konfidenc;

népuné’si/pmonj €s1 ruan konﬁdencialitetin e ¢do informacion; D€ pérputhje
ine aktet ligjore dhe Denligjore pérkatsse

KREU vV
KODI 1 VESHJES
Paraqitja ¢ Jjashtme (veshja) e ¢do népunési/punonjési 9€ ofron shérbime né
Sportel, pavargsisht pozicionit dhe ambientit tg Punés, kontribuop né
pérfaqésimin e administratgs shtetérore ng menyré dinjitoze na marrédhénie me

publike ng Sportelet pritése. 8jaté-—orarit—rs Punés, ka per pérgjegissi ta
d;ej;g,éidmj—tém*te njohé dhe t& zbatojé me pérpikéri Iregullat e veshjes tg

cila shpreh nivelin e duhur tg higjienés, kujdesit g

1€ seriozitet te
Pranueshém. '

Etika ng ofrimin ¢ shérbimeve rikin e




- Veshjet duhet t& jené té pastra, t& hekurosura, té rregullte, pa stampime (jo
t& grisura, t& shgepura apo té dala boje).

- Veshja duhet t& jeté zyrtare, e thjeshté dhe e megullt g¢ ndihmgp
népunésin/punonjésin té ndihet komod gjaté orarit t€ pun&s, por edhe tc;
I__hsiiguroj & aférsi gjaté komunikimit me gytetarin.

~ Flokét duhet t& jené t& pastér dhe t& megullt né ményré q& t& mos Z€ng
fytyrén e punonjésit né raste komunikimi apo plotésimi dokumentacionj: -

- Mjeti i identifikimit (badge) duhet t€ mbahet dhe t€ pérdoret nga i gjiﬂ;é
stafi gjaté gjithé orarit zyrtar t€ punés. |

- .Duart duhet t&-jené t€ pastra dhe me thonj né gatési t& pranueshme g ts
mos krijohen zhurma t&€ forta n& pérdorimin-e tastierés, duke shképutur
vémendjen, si dhe krijojné véshtirési né procesim té shpéjfﬁ"é‘"i?ép“ﬁmeve
né pérdorim tastiere.

- Népunésit/punonjésit duhet t€ veshin képucé t€ pastra, té lyera, si dhe t&
mbajtura miré. |

- Ngjyrat q& duhet té pérdoren né veshje/képucé té jen& mundésisht t&
kombinuara dhe jo me shumé kontraste, gjithashtu preferohen ngjyra té
lehta (nése nuk ka njé uniformé t€ pércaktuar né rregulloren e institucionit).

- Aksesorét e lejueshém (shalle, rripa, varése, vathé, byzylykeg, ora) duhen té
jené né ngjyra q& pérputhen me veshjen e népunésit/punonjésit, dhe né
modele t& thjeshta, e zyrtare q& pérputhen me stilin e veshjes sé

womeme__institucionit. Modelet nuk duhet té jené ekstravagante.

» RREGULLA BAZE PER NEPUNESE/PUNONJESE FEMRA

e s,

Veshje t& pérshtatshme dhe té pranueshme, me qéllim qé t& Tuhet serioziteti né
marrédhénien ndérmjet népunésve/punonjésve dhe gytetareve, konsiderohen t&
gjitha llojet e méposhtme té veshjeve, s1 dhe kombinimi midis tyre, i cili sigpron
respektim t& njé veshjeje zyrtare t€ thjeshte dhe komode, ku pérshtaten ngjyrat
dhe materialet dhe rregullat e pércaktuara, si mé poshté vijon:

yre, si dhe kostume me ngjyré t& emrét

- Xhaketé, pantallona, kombinim 1 t : . t
humé té ngushta, material xhins, té

(ndalohet pérdorimi 1 pantallonave $

’ éni vagante);
grisura, me shénime apo lule ekstravagante)s o -
. Kémishé dhe bluzé serioze me menge té shlurtra/gjata sipas s

(ndalohet pérdorimi 1 bluzave apo kémis-bé\{% dgkolte apo transparente);

b i sportel




€ ngjyra / lartgs; ts Pranueshme (deri

arése, byzylyké,- vathé) ta thjeshté, jo

> W

e asint?' e dlll.]lll'.i jep népunéses/p
hf:r (€ jeté | lepys e irreguﬂt;
* Krehurs, Pér népunéset/punon"' <
‘ u : JEset, t&
até 1ekomandohet € mbajng floks t5 mbledhury s

Unonj éses

tyre, kostume (ngjyré e
- Kémishé me méngé té gjata;
Triko me/pa kopsa dhe Jelek;
Képuce serjoze (praktike, t& Perdiishme dhe._ Iregulita), ng ngjyra té
Pranueshme, si. s 2CZeKATE, gr1 € erret
e Peérdorimj kollares éshts ; detyrueshém pér népunes;tfpunonjésxt meshkuyj
(né Pérputhje me ngjyrén e Percaktuar pg Iregulloret e brendshme ts
instjtucionir);
-~ Fytyra dhe flokét duhet te Jjené tg pastér, té rre
dhe thjeshte:

gullt dhe & mbajtur shkurt



pantallona), kyavaté, képucé serioze né ngiyre t& pranueshme (e zezg, ka’fej'
oeri e errét).

KREU VI
MOMITORINI

o STRUKTURAT PERGJIEGJIESE TE MONITORIMIT

. Institucionet e administratés shtetérore (qendrore), t& cilat ofrojng
shérbime publike né sportel, krijojné ose caktojné strukturat pérgjegjese
pér monitorimin e zbatimit dhe respelctimit t€ rregullave t& etikés dhe

sjelljes té pércaktuara né kété manual.
Struktura pérgjegjése duhet té€ pérbéhet nga jo mé pak se tre népungy

- ——punonjés né nivel drejtues, t€ cilét dubet t&€ jené pjesé e drejtorive qé

mbulojné burimet njerézore dhe-ato pérgjegjése pér shérbimet & ofrohen
nga institucioni. T e
Rregullai e etikés dhe té sjelljes duhen t€ zbatohen nga g,dg
népunés/punonjés 1 administratés dhe, né veganti, nga ata q& ofrojné
shérbime né sportel, né cdo ambient, né€ ¢do pozicion e natyré pune (né
puné, né trajnim, né seminare), gjaté gjithé orarit zyrtar, né t& gjitha ditst e
javés.

Né raste kur do t& vérehen shlkelje té€ iregullave t€ etik&s, epron direkt duhet:

- t’1 komunikojé stafit réndésiné e respelctimit t€ regullave t€ etikés, duke

kérkuar ndryshim t& menjé&hershém né ményrén e veshjes apo t€ sjelljes né
ditét né vijim, né rastin kur ato nuk pérbéjné shkelje t€ rénda me pasoja;

- t& marré masa konkrete, né rast se diskutimi éshté béré tashmé me kété staf

dhe ai/ajo vazhdon té mos respektojé rregullat e pércaktuara dhe t& béra me
e ———

érgjeg)e

t& raportojé prané strukturés pérgjegjese né-adresén elektronike zyrtare, né

rast sjelljeje t& pérséritur. Rasti do t& jet€ pjesé per diskutin dhe
vendimmarrje né kété strulturé;

Gjithashtu, né rast se identifikimi 1 shkeljes nuk vjen nga eprori fiil‘ekta POl'élg:‘_
qytetaré, biznes apo palé t& treta (ankesé e shprehur), kéta subjekte, mund 1€

raportojné gjithashtu edhe prané strukturés pérgjeg]
kontakti), i cili analizon situatén mbi shkeljen e ber

nga eprorn direkt.

gse (e-mail apo cdoe dk{énfﬁ
s dhe mungesén e raportimit



°: SANKSIONE

Pér shkelje & Iregullave 5
VePET penale, zhat

: ¢ pErbémné
parashikuara né kété manual, kur ato nuk pé&rbé;
rashik
0s€ né rregullore

jislacioni né fugi
ohen masat disiplinore t& péroa{duar% nga legjislacioni né fug
e bl'el’ldSh_rne apo n& kontratén e punés.

° TE TIERA

o : ¢ pérmbajtjen e ——
Pér céshtjet q€ ky manual nuk ka dhéné pAR R L 68 e ROnBIE
tij, zbatohen regullat e pérc

e B P o N
aktuara nga legjislacioni né fuqi, sipas hierarl
normave.
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TJERA QENDRORE

TE GJITHA BASHKIVE

QENDRES SE BOTIMEVE ZYRTARE
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