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Zvicër – Kosovë Programi Mbështetës për Qeverisje Lokale dhe Decentralizim (LOGOS)

Në këtë kontekst, SDC-ja ka financuar Zvicër-Kosovë Programin Mbështetës për Qeverisje Lokale dhe Decentralizim
(LOGOS) e cila operon në 9 komuna në pjesën juglindore të Kosovës. Programi promovon zhvillimin e qeverisjes 
lokale dhe reformat e decentralizimit në komunat e Kosovës, duke kontribuar kështu në stabilizimin e përgjithshëm të 
sundimit të ligjit dhe demokracisë të një shteti multietnik të Kosovës dhe shoqërisë.
Në fazë e parë, LOGOS-i përfshiu një komponent të fortë në nivel fshati, e cila përbehej nga aktivitetet me këshillat 
e fshatit dhe shoqërinë civile. Këto aktivitete ,së bashku me komunat, kanë kontribuar në zhvillimin e menaxhimit 
të kapaciteteve të qeverisjes në nivel nën-komunal (shërbimet publike) dhe, si ndikim anësor, në përmirësimin e 
infrastrukturës lokale. 

Në vazhdimin e fazës së dytë, LOGOS-i fokusohet në zhvillimin e kapaciteteve të komunave për:

1. Planifikim dhe menaxhim të burimeve,

2. Administratë dhe shërbimet publike, dhe

3. Kapitalizim dhe përhapja e përvojave.

Kjo broshurë synon eksplorimin dhe ilustrimin e funksionit të Qendrave për Shërbime të Qytetarëve (QSHQ) në 
përgjithësi dhe në Kosovë më në detaje, duke përdorur komunën e Kamenicës si rast studimi. Theks i veçantë është 
vënë në rolin e mbështetjes së dhënë nga LOGOS për ngritjen e QSHQ. Broshura synon zhvillimin e praktikuesve dhe 
implementimin dhe financimin e agjencive për zhvillim të bashkëpunimit të angazhuara në qeverisjen lokale. Ajo do 
të sigurojë, për ata që një ditë mund të jenë të përfshirë në inicimin ose mbështetjen e krijimit të QSHQ në Kosovë, 
informacion bazë dhe do të promovojë shkëmbimin e praktikave të mira.
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Shkurtesat 

LOGOS	 Projekti i Mbështetjes Zvicerano-Kosovare për Qeverisje Lokale dhe Decentralizim
SCO		  Zyra Zvicerane për Bashkëpunim
SDC		  Agjencia Zvicerane për Zhvillim dhe Bashkëpunim 
NGO 		  Organizata Jo Qeveritare
CDI 		  Iniciativa për Zhvillimit të Komunitetit
OSS 		  One Stop Shop
CSC 		  Qendra për Shërbim të Qytetarëve
LGI 		  Institucioni i Qeverisjes Lokale
LSG 		  Vetë-Qeverisja Lokale 
USAID		 Agjencioni i Shteteve të Bashkuara për Zhvillim Ndërkombëtar
USAID-EMI 	 Iniciativa për Komuna Efektive
USAID- DEMI 	Iniciativa për Komuna Efektive Demokratike 
UNMIK 	 Misioni i Kombeve të Bashkuara në Kosovë 
MLGA 		 Ministria e Administrimit të Pushtetit Lokal
IT 		  Teknologji Informative
RPR 		  Pranimi Përpunimi dhe Kthimi
RR 		  Pranimi dhe Kthimi
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1.	 Përmbledhja Ekzekutive 

Qendra për shërbime për qytetarë mund të përshkruhet si një vend qendror përmes të cilit kërkesat e 
palëve të ndryshme pranohen, shqyrtohen (më tutje dërgohen duke përcjellur procedurat administra-
tive dhe drejtoritë përkatëse) dhe pastaj kthehet te pala parashtruese e kërkesës. Kuptimi kryesor i 
dhënies së shërbimeve të ndryshme administrative në një vend qendror tashmë po praktikohet edhe 
në Kosovë. QSHQ na qon drejt shërbimeve më efektive, efiqiente dhe transparente që shumica i pop-
ullsisë do të mund ti merë. 
Ajo synon ofrimin e ndihmës për udhëzimin e zyrtarëve të qeverisjes vendore dhe të tjerëve që janë të 
interesuar për të hapur një qendër për shërbime për qytatarë në komunën e tyre.
Qëllimi kryesor i QSHQ është që të kemi vlerësim më pozitiv nga qytetarët për trajtimin e informacionit 
dhe kërkesave për dokumente në komunën e Kamenicës dhe që të ketë qasje të përmirësuar për 
perceptimin e shërbimeve lokale për qytetarët dhe komunitetet në komunën e Kamenicës.
Në bashkëpunim të ngushtë dhe përputhshmëri me MAPL, projekti LOGOS ka përkrahur komunën 
e Kamenicës në përmirësimin e shërbimeve dhe ndërtimin e zyrës së re për shërbimet e QSHQ. 
Mbështetja për themelimin e QSHQ në komunën e Kamenicës ka ardhur si rezultat i kërkesës së pa-
raqitur nga ana e komunës, me qëllim të të paturit të një qendre që do të shërbejë si zyre e parë dhe 
si pikë kryesore e kontaktit për shumicën e kërkesave për shërbime nga ana e qytetarit të komunës 
së Kamenicës.
Themelimi i QSHQ është mbështetur vetëm në komunën e Kamenicës. Roli i projektit në proces ishte 
vetëm konsultativ, ndërsa komuna e ka udhëhequr procesin.
Hapi i parë ishte zhvillimi i projekt propozimit. Projekt propozimi dhe buxheti janë hartuar nga komuna. 
Pasi është paraqitur projekti, ai u shqyrtua nga LOGOS dhe është miratuar. Dhe komuna ka menax-
huar procedurën e tenderimit.
Hapi tjetër ishte ndërtimi i zyrës dhe trajnimet për stafin që do të angazhohet në QSHQ.
Më pas është botuar një fletushkë me qëllim të informimit të qytetarëve rreth shërbimeve që ofrohen 
në QSHQ. Fletushka prezanton llojet e përgjithshme, taksat dhe shërbimet që QSHQ ofron në të dy 
gjuhët shqipe dhe serbe. Këto janë ofruar në kopje të fortë dhe të butë, kopjet e forta janë në dispozi-
cion në ndërtesën e komunës dhe kopjet e buta mund të shkarkohen nga faqja e internetit të komunës.
Për të informuar më tej qytetarët për shërbimet dhe taksat që ata duhet të paguajnë për kërkesa 
specifike, janë zhvilluar materiale shtesë, të cilat janë në dispozicion në faqen e internetit të komunës.
Pasi ka përfunduar ndërtimi, komunës i janë siguruar të gjitha pajisjet e nevojshme, të tilla si: komp-
juterë, makina për fotokopje, skanerë, tavolina, karrige etj.
Paralelisht me rindërtimin e zyrës, projekti ka siguruar trajnime relevante për stafin komunal që do të 
punojë në QSHQ. Temat e trajnimeve të ofruara ishin: si të komunikojnë me qytetarët, si të procedojnë 
me kërkesat, si të bëjnë arkivimin dhe si të përdorin softuerin.
Për të zgjeruar edhe më tej njohuritë e tyre dhe për ti ndihmuar ata që konkretisht të shohin dhe mëso-
jnë se si duhet të shërbehen qytetarët, stafi ka qëndruar në QSHQ në Gjilan për të marrë përvojat 
konkrete nga zyrtarë që punojnë në QSHQ në komunën e Gjilanit, pasi ajo konsiderohet nga Ministria 
e Pushtetit Lokal si komunë kryesore lidhur me QSHQ.
Për të kuptuar më mirë perceptimin e qytetarëve për shërbimet e ofruara përmes QSHQ, projekti 
realizoi një anketë në vendin e ngjarjes pas 6 muajve të funksionimit të QSHQ. Në total 220 qytetarë 
janë intervistuar në këtë anketë dhe ata duhej të jepnin përgjigje në 11 pyetje. Pyetjet kishin të bënin 
kryesisht me kënaqshmërinë e tyre me shërbimet dhe  fumksionimin e QSHQ.
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2.	 Hyrje 

Vetë-qeverisja lokale (LSG) ka qenë një temë në agjendat e institucioneve publike dhe të komunitetit 
ndërkombëtar të donatorëve në Kosovë për 12 vitet e fundit. Ligjet e njësisë për vetëqeverisje lokale 
sigurojnë sfondin ligjor për LSG dhe këto ligje kanë qenë gjithnjë në përputhje me Standardet Evro-
piane.
Përmirësimi i shërbimeve komunale, kursimi i kohës dhe parave në punën e përditshme administrative 
dhe funksionimin e komunave, bashkë me kriteret e qeverisjes së mirë, janë parime të përbashkëta 
që janë të natyrshme në ligjet e njësive të LSG. Por vetëm këto ligje nuk mund ta ndryshojnë situatën. 
Çfarë është e rëndësishme është implementimi i tyre, e cila jo vetëm që bën thirrje për një strategji dhe 
një buxhet, por edhe për një kornizë të favorshme ligjore që plotëson ligjet e LSG.
Sipas Rregullores së UNMIK-ut 2005/151 është themeluar Ministria e Administrimit të Pushtetit 
Lokal, me qëllim të avancimit të qeverisjes vendore, në bashkëpunim të ngushtë me zyrtarët e 
zgjedhur komunalë, në mënyrë që të sigurohet ofrimi i shërbimeve efikase për qytetarët. Për një 
periudhë kohore komunat në Kosovë kanë ofruar shërbime për qytetarët e tyre duke përdorur 
metodat dhe strategjitë më të mira, të cilat janë bërë në baza individuale, ndërsa me qëllim të 
sigurimit të transparencës në procesin e vendimmarrjes dhe ofrimin e shërbimeve për qytetarët, 
duke ulur kohën e pritjes për marrjen e shërbimeve si dhe sigurimin e mundësisë për qytetarët që 
të kenë një vend për të gjitha shërbimet e kërkuara, në Pajtim me Ligjin mbi Vetëqeverisjen Loka-
le, Rregulloren e Qeverisë 2011/2 për fushën e përgjegjësive administrative të zyrës së Kryemin-
istrit dhe Ministrive, Shtojca XII, strategjia për e-qeverisje 2009-2015, Ministria e Administrimit të 
Pushtetit Lokal ka lëshuar Udhëzimin Administrativ 2011/032, mbi organizimin dhe funksionimin e 
qendrës për shërbime për qytetarët në komuna.
Duke pasur parasysh faktet që u cekën më lartë, komuna e Kamenicës, në përputhje me rregullo-
ret dhe udhëzimet administrative të mësipërme, hapi një zyrë recepcioni në prill të vitit 2004. Zyra 
e recepcionit ishte vendosur në hyrje të ndërtesës kryesore të komunës në një sipërfaqe shumë 
të vogël. Sipërfaqja ishte e pamjaftueshme. Ajo mund të zinte vetëm 2-3 tavolina dhe një numër 
jashtëzakonisht të kufizuar të qytetarëve. Duke pasur parasysh numrin e banorëve që jetojnë në 
qytetin e Kamenicës, lokacioni i zyrës së recepcionit nuk ishte i mjaftueshëm për ofrimin e shër-
bimeve të duhura për qytetarët.
Themelimi i qendrës për shërbime të qytetarëve në komunën e Kamenicës u sponsorizua nga 
Qeveria Zvicerane përmes projektit të  HELVETAS Swiss Intercooperation LOGOS. 

1	  http://www.unmikonline.org/regulations/2005/RE2005_15.pdf
2	  http://mapl.rks-gov.net/getattachment/ab9e633a-3102-4c8d-95b2-225f2f414652/UA-2011-Nr--2011-03---Per-organizimin-dhe-funksion.aspx,
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3.	 Koncepti i përgjithshëm i QSHQ

Shpesh është dëshmuar e vërtetë se një nga pengesat më të mëdha për qytetarët që duan të marrin 
një shërbim administrativ nga një komunë, është gjetja e departamenteve të duhura, ose që është 
dashur të vrapojnë lart e poshtë në disa departamente në mënyrë që të plotësonë dosjet e tyre të 
nevojshme për marrjen e shërbimit. Kërkimi për departamentin e duhur nuk është se vetëm merr kohë, 
por mund të jetë edhe një barrë financiare.
Në komunën e Kamenicës, qytetarët e kishin më të vështirë të ngarendin pas dokumenteve dhe vulave, 
pasi që administrata komunale, për shkak të mungesës së hapësirave për zyra është e shpërndarë 
në disa ndërtesa në komunë. Përveç kësaj, dhe përsëri për shkak të mungesës së hapësirave të 
mjaftueshme për zyre, zyrtarët komunalë zakonisht duhet të shfrytëzonin bashkërisht një zyrë dhe ate 
deri në katër e më tepër zyrtarë së bashku, prandaj, duke qenë se duhet të merreshin me qytetarët 
dhe kërkesat e tyre në baza ditore, jo vetëm që ishte një pengesë për kolegët që ndanin zyren, por 
edhe ka çuar drejt uljes së nivelit të efikasitetit në aktivitetet komunale të përditshme.
Duke marrë parasysh të gjitha faktet e cekura më lartë, si dhe nga përvoja në disa komuna të tjera në 
Kosovë me QSHQ tashmë të themeluara, komuna e Kamenicës i është përgjigjur pozitivisht nismës 
së ndërmarrë nga LOGOS Helvetas Swiss Intercooperation për themelimin e QSHQ, një qendër që do 
të zvogëlonte/eliminonte të gjitha pengesat dhe vështirësitë e lartpërmendura në ofrimin e shërbimeve 
për qytetarët.
Qëllimi i QSHQ është përmirësimi i ofrimit të shërbimeve dhe jetës së qytetarëve. Një qendër për shër-
bimin e qytetarëve mund të bëjë të mundur që një administratë publike të ndërmarrë të gjitha hapat e 
nevojshëm për arritjen e një qëllimi të caktuar në një vend të vetëm.
 Qendra për shërbime të qytetarëve i jep mundësi qytetarëve që të kenë vetëm një vend në të cilin ata 
mund t’i adresojnë të gjitha kërkesat e tyre për shërbime. Të gjitha transaksionet në mes të QSHQ dhe 
drejtorive komunale ndërmerren nga personeli i QSHQ në emër të qytetarëve.

Rrjedhimisht, funksionet dhe objektivat e një QSHQ janë:
■■ Të shërbejë si një pikë hyrje e qartë për të gjithë njerëzit për shërbime administrative 
■■ Të thjeshtojë proceset dhe procedurat administrative
■■ Të zvogëlojë kohën dhe koston e ofrimit të shërbimeve duke riorganizuar shpërndarjen adminis-

trative të detyrave, duke modernizuar pajisjet e IT dhe softuerin dhe duke reduktuar dhe riorgani-
zuar procedurat (procedura të komunikimit përfshirës) 

■■ Përmirësimi i cilësisë së shërbimeve për qytetarët
■■ Ofrimi i reagimeve direkte të qytetarëve për punën e komunave
■■ Rritja e transparencës dhe zvogëlimi i korrupsionit me vendosjen e taksave dhe procedurave të 

qarta dhe një ambienti të hapur të punës
■■ Përmirësimi i menaxhimit të rasteve; zvogëlimi i burokracisë dhe mbingarkesës administrative të 

komunave
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3.1. Prapavija e problemit 
Për shkak të kufizimeve të hapësirës, komuna e Kamenicës më parë ka ofruar shërbime për qytetarët 
nëpërmjet disa zyrave në katin e parë të ndërtesës komunale, të cilat kryesisht kanë siguruar shër-
bime të përgjithshme administrative, të tilla si lëshimi i çertifikatave të lindjes, vdekjes dhe martesës. 
Përveç disa prej këtyre zyrave, komuna ka pasur edhe një zyrë të vogël, e quajtur zyre e recepcionit, 
e cila kryesisht ka siguruar shërbime të kufizuara për departamentin e shërbimeve publike.
Duke pasur parasysh faktin se komuna e Kamenicës kishte planifikuar të investojë në ndërtimin e 
ndërtesës së re komunale, në të cilën QSHQ do të kishte hapësirën e vet dhe do të ofronte të gjitha 
shërbimet në një vend, komuna ka vendosur të gjejë një zgjidhje të përkohshme për nevojën e grum-
bullimit të të gjitha shërbimeve në një vend, duke shndërruar sallën e kuvendit komunal në qendër për 
shërbime të qytetarëve.

Fotoja e mëposhtme paraqet funksionimin e ofrimit të shërbimeve para themelimit të QSHQ:

Zyra 1

Zyra 2

Zyra 3

Kjo figurë prezanton modelin e 
vjetër ku qytetarët duhej të shkonin 
nëpër secilën zyre për të marrë 
shërbimet e nevojshme

Komuna e Kamenicës ishte njohur me konceptin QSHQ kryesisht nga themelimi i qendrave për shër-
bim të qytetarëve në disa komuna të mëdha të Kosovës, si në Gjilan, Pejë, Suharekë, etj, si dhe nga 
leximi i literaturës për këtë lloj të shërbimeve në rajon dhe gjithë Evropën Qendrore & Lindore.
HELVETAS Swiss Intercooperation dhe komuna e Kamenicës kanë lidhur marrëveshje sipas së cilës 
komuna do të sigurojë hapësirën fizike dhe personelin, dhe LOGOS HELVETAS Swiss Intercoopera-
tion do të sigurojë kompjuterë dhe pajisje të tjera shoqëruese.
Kjo marrëveshje është bërë duke pasur parasysh faktin se komuna e Kamenicës së shpejti do të ka-
lojë në ndërtesën e re, prandaj, që LOGOS HELVETAS Swiss Intercooperation të investojë në pasuri 
të luajtshme dukej zgjidhja më logjike. 
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3.2. Koncepti i QSHQ në komunën e Kamenicës
Që nga qershori 2011 komuna e Kamenicës ka qendër për shërbime të qytetarëve të saj plotësisht 
funksionale. Qendra ka arritur të sjellë së bashku në një vend të gjitha shërbimet e ofruara nga admin-
istrata komunale për qytetarët. 

Qytetari i
Kamenicës

Kërkesat

Dokumentet

QSHQ Drejtoritë 
komunale

QSHQ në komunën e Kamenicës ofron shërbime me anë të tavolinave të hapura, ku qytetarët mund 
të kërkojnë shërbime të ndryshme në tavolina të ndryshme. Pasi të gjitha shërbimet administrative që 
ofron komuna e Kamenicës mund të merren në QSHQ, e tërë qendra është ngritur si “Një vend për 
shumë shërbime”. Megjithatë, jo të gjitha shërbimet mund të kërkohen në secilën tavolinë që është 
në dispozicion në QSHQ. Tavolinat janë të ndara sipas departamenteve dhe grupeve të shërbimeve 
sipas ilustrimit të dhënë në tabelën e mëposhtme:3

Tavolina Shërbime3 Nr. i tavolinës

Regjistrimi i gjendjes civile Çertifikatat e: lindjes, martesës, vdekjes etj. 4 tavolina

Departamenti i tatimit në pronë Të gjitha kërkesat lidhur me tatimin në pronë 2 tavolina

Tavolina të përgjithshme Të gjitha kërkesat tjera për shërbime për 
departamentet komunale 3 tavolina

Dorëzimi i kërkesave Dorëzimi i kërkesave nga QSHQ në 
departamente 1 tavolinë

Skanimi dhe IT Ofrimi i IT shërbimeve dhe skanimi i 
dokumenteve 1 tavolinë

3	 E tërë lista me shërbime jepet në fund të këtij dokumenti, Nën-seksioni 9-Shërbimet.
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Krijimi i qendrës për shërbime të qytetarëve ka drejtuar komunën e Kamenicës drejt përmirësimit 
të ofrimit të shërbimeve për qytetarët. Që nga qershori i vitit 2011, qytetarët kanë një vend në të 
cilin do të adresojnë kërkesat e tyre për shërbime, pa pasur nevojë të ngarendin lart e poshtë në 
secilin nga 6 departamentet me qëllim të marrjes së shërbimeve, një element ky që ishte objektivi 
kryesor i komunës. Përveç kësaj, krijimi i QSHQ-së ka ndikuar që këto departamente të jenë 
shumë më efektive në aktivitetet e tyre të përditshme, pasi tani ata nuk duhet të merren direkt 
me qytetarët në baza ditore, pasi që të gjitha kërkesat për shërbime tani përpunohen nga QSHQ.

Kjo QSHQ e tanishme është gjithashtu shumë e rëndësishme për të krijuar parakushte për ofrimin 
e shërbimeve më të mira, por në të ardhmen e afërt, kur administrata komunale do të kalojë në 
ndërtesë të re të zyrave, kjo do të mundësojë që QSHQ të funksionojë në një hapësirë të zgjeruar, 
dhe kështu, të zgjerojë fushat e ofrimit të shërbimeve duke involvuar gjithashtu departamentet e 
tjera. 
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4.	 Hisedarët 

Hisedarët janë ata njerëz apo grupe që kanë një interes legjitim në qendrën për shërbime të qytetarëve 
dhe prandaj mund ta ndërtojnë dhe formësojnë atë. Për të kuptuar organizimin operativ të QSHQ është 
e rëndësishme të dini se cilët hisedarë kanë cilin interes në të. Këta hisedarë e formojnë kornizën dhe 
përcaktojnë se si do të funksionojë QSHQ. Mbështetja e tyre është vendimtare nëse dëshirojmë që 
një QSHQ të formohet me sukses dhe të bëhet funksionale.
Hisedarët themelorë të QSHQ në Kamenicë janë në rradhë të parë të gjithë klientët-qytetarët. Klientët 
kanë interesin më të madh në ofrimin e shpejtë dhe të ndershëm të shërbimeve. Qasja e barabartë 
në shërbime është gjithashtu e rëndësishme për ta. Dhe ata janë të interesuar të kenë informacion të 
saktë, në dispozicion të publikut, në lidhje me procedurat, tarifat dhe kërkesat.
QSHQ stafi punon direkt me klientët dhe merr informata kthyese të menjëhershme për cilësinë e 
ofrimit të shërbimeve. Pasi këta punonjës janë në vijën e parë të frontit, reagimi dhe puna e tyre e 
përditshme dhe suksesi varet nga kënaqshmëria e qytetarëve. Ky është element kyç për sigurimin e 
cilësisë në ofrimin e shërbimeve.
Hisedarë shumë të rëndësishëm janë drejtorët e drejtorive komunale. Ofrimi i shërbimeve është ndër 
detyrat e tyre, prandaj, ofrimi i përmirësuar i shërbimeve është në interesin e tyre, veçanërisht nëse kjo 
përfshin zvogëlimin e ngarkesës në punën e departamenteve të tyre. Nëse barra e punës administra-
tive zvogëlohet, ata do të kenë më shumë kohë për planifikim strategjik dhe menaxhim.
Një tjetër hisedar shumë i rëndësishëm është kryetari i komunës, prandaj, angazhimi i tij për të kri-
juar një QSHQ dhe për të përmirësuar ofrimin e shërbimeve është vendimtar për funksionimin e 
suksesshëm të QSHQ. Kryetari drejton procesin e krijimit të politikave dhe strategjive, dhe ka nevojë 
ta vëjë këtë temë në agjendën e komunës. Mbështetja dhe angazhimi i kryetarit të komunës është 
gjithashtu e rëndësishme për dinamikën e procesit dhe përkushtimin e stafit komunal.
Një tjetër hisedar shumë i rëndësishëm është kuvendi komunal, përfshirja e të cilit në procesin e 
themelimit të QSHQ është vendimtare duke pasur parasysh faktin që alokon buxhetin për ndërtimin e 
QSHQ, blerjen e pajisjeve dhe për nevoja tjera përmes vendimeve të kuvendit komunal.
Donatorët janë gjithashtu shumë të rëndësishëm dhe nganjëherë vendimtarë në krijimin dhe mba-
jtjen e QSHQ. Fondet e donatorëve janë shumë shpesh të nevojshme jo vetëm për fazën e 
ndërtimit, por edhe për furnizimin e IT pajisjeve dhe inventarit për zyre. Përveç kësaj, donatorët 
mund të jenë shumë të rëndësishëm në zhvillimin e kapaciteteve, përmes trajnimit të personelit, 
sigurimit të ekspertizës, etj. 
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5.	 Operimi dhe Organizimi

Qendra për shërbime të qytetarëve mund të organizohet në mënyra të ndryshme, megjithatë, të gjitha 
këto mënyra të ndryshme duhet të udhëheqin funksionimin e qendrës për shërbime të qytetarëve në 
tri detyra administrative kryesore dhe ofrimin e shërbimeve për qytetarët: 

■■ Pranimin e kërkesave për shërbime
■■ Përpunimin e kërkesës për shërbim
■■ Kthimin e përgjigjes në kërkesën për shërbim (miratimin apo refuzimin/vendimin) 
■■ Mbështetja teknike për zyre (IT dhe zyrtari për dorëzimin e dosjeve të kërkesave)

Ekzistojnë disa modele të ndryshme të organizimit të QSHQ, megjithatë, komuna e Kamenicës ka 
kombinuar dy modele në pjesën e saj operative: 

Pranimi Përpunimi dhe Kthimi (RPR)
Ky model kërkon që të punësuarit e QSHQ të jenë profesionistë në fushën e tyre të shërbimit. Të gjithë 
hapat e nevojshëm për ofrimin e shërbimeve bëhen në QSHQ. Kërkesat nga qytetarët pranohen në 
tavolinën e QSHQ, të cilat gjithashtu përpunohen dhe trajtohen nga personeli i QSHQ që ofron këtë lloj 
të shërbimit për qytetarë. Ky model përfshin të gjitha kërkesat për shërbime për të cilat nuk ka nevojë 
për procedurë administrative dhe mund të përpunohen drejtpërdrejt në QSHQ, të tilla si kërkesat e 
regjistrimit civil, kërkesa për tatimin në pronë etj. Komuna e Kamenicës ka 6 anëtarë të stafit që puno-
jnë në përputhje me këtë model. 

Pranimi dhe Kthimi (RR) 
Ky model nuk kërkon që punonjësit e QSHQ të jenë profesionistë në fushën e tyre të shërbimit, por 
ata duhet të jenë të trajnuar për pranimin e kërkesave nga qytetarët, përgatitjen e dokumenteve të 
kërkesave, përcjelljen e këtyre dokumenteve te departamentet përkatëse dhe kthimin e kërkesave për 
shërbime te qytetarët. Personeli që punon në këtë fushë nuk ka nevojë të jetë pjesë e departamenteve 
dhe mund të punësohen dhe të trajnohen vetëm për t’u marrë me punë të QSHQ. Në komunën e 
Kamenicës ka 7 anëtarë të stafit që punojnë sipas këtij modeli (3 vetëm në këtë model, ndërsa 4 të 
tjerë që janë caktuar të punojnë në modelin RPR gjithashtu janë trajnuar të merren edhe me kërkesat 
e këtij modeli. Pra, kërkesat që dorëzohen dhe për të cilat ka nevojë për procedurë administrative 
që marrin më tepër kohë, vetëm pranohen në QSHQ dhe përcillen në departamentet përkatëse dhe 
përgjigjet merren nga qytetarët sërish nga QSHQ, e cila kryen përpunimin për ta. Kjo përfshin disa prej 
kërkesave të regjistrimit civil, shërbimeve publike, departamenteve të kadastrës, të rinisë dhe sportit 
dhe të inspektimit.
Kjo formë e kombinuar e dy modeleve është shumë e mirë në kuptim të udhëheqjes së komunës në 
drejtim të punës më efektive dhe efikase, edhe pse ky kombinim mund të jetë subjekt i rritjes së kon-
fuzionit në strukturën e menaxhimit.
Në anën tjetër, një avantazh i punës së stafit që punon në QSHQ është balanci i ngarkesës së pu-
nës që këta zyrtarë kanë me qytetarët dhe potenciali i reduktuar për krijimin e rradhëve të gjata të 
qytetarëve që kërkojnë shërbime komunale. 
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Shërbimi A
Zyra 1 Zyra 2

Zyra 1

Zyra 3

Zyra 3

Zyra 3

Zyra 2

Zyra 1 Zyra 2

Shërbimi B

Shërbimi C

Një derë - Shumë shërbime
Qytetarët vizitojnë një zyre në QSHQ ku ata i marrin shërbimet e 
nevojshme, sikurse në modelin paraprak, të gjitha vërtetimet dhe 
aprovimet merren pa ndërhyrjen e qytetarëve.

Qendra për shërbim të qytetarëve në Kamenicë është organizuar dhe funksionon sipas përshkrimit në 
grafikun e mësipërm. 
   



Ngritja dhe funksionimi i Qendrave për Shërbime të Qytetarëve (QSHQ) në Kosovë 15

HisedarëtHyrje Koncepti i përgjithshëm...

Përkrahja e LOGOSFinancat Shërbimet

Përmbledhja Ekzekutive

Hapësirat

Menaxhimi dhe stafI

Menaxhimi dhe stafIOperimi dhe Organizimi

ReferencatKonkluzionet dhe...

6.	 Menaxhimi dhe stafi

Menaxhimi i QSHQ-së varet nga modeli i funksionimit të QSHQ. Edhe pse QSHQ e komunës së 
Kamenicës është duke përdorur dy modele, RPR dhe RR, personeli është nën menaxhimin e depar-
tamentit të Administratës së Përgjithshme.
QSHQ menaxhohet nga Menaxheri i QSHQ i cili është përgjegjës për menaxhimin e të gjithë per-
sonelit të punësuar dhe të caktuar për të punuar në QSHQ.
Përveç kësaj, i gjithë personeli që punon në QSHQ është trajnuar në qasjen e qendrës për shërbime 
të qytetarëve, rëndësinë, avantazhet e saj etj., kujdesin ndaj klientëve, e-qeverisje dhe përdorimin e 
IT pajisjeve dhe softuerit.
Kërkesat për shërbime, të paraqitura nga qytetarët, për të cilat nuk ka nevojë për procedurë admin-
istrative trajtohen direkt nga stafi i QSHQ (6 anëtarët e identifikuar si RPR në tabelën e mësipërme). 
Këta anëtarë të stafit janë plotësisht të aftë për të trajtuar këto kërkesa për shërbime mu në tavolinën 
e pranimit. Ata merren me këto kërkesa pas përfundimit të të gjitha procedurave logjistike siç janë 
pranimi i kërkesave, protokollimi, përpunimi dhe ofrimi i shërbimit prapa te qytetari.  
Kërkesat për shërbime të paraqitura nga qytetarët, për të cilat ekziston nevojë për procedura admin-
istrative, për të cilat komuna duhet të përgjigjet në përputhje me ligjin për procedurën administrative 
2005/02 - L28, duke qenë se për këto kërkesa duhet ekspertizë profesionale, zyrtarët që merren me 
këto (zyrtarët e RR) janë ata që bëjnë pranimin, protokollimin dhe më pas ato dërgohen tek zyrtari 
i përpunimit, i cili më pas i përcjell tek departamentet përkatëse për shqyrtimin e tyre. Kur kërkesat 
plotësohen nga departamenti përkatës, oficeri i përpunimit e merr kërkesën përsëri në tavolinën e 
pranimit për dorëzim te qytetarët, të cilët do të informohen se përgjigja është gati për t’u marrë. 

Tabela e mëposhtme paraqet stafin që është i punësuar nga komuna për të punuar në QSHQ 
të Kamenicës: 

■■ 4 në zyrën e regjistrit të gjendjes civile – RPR dhe RR
■■ 2 në tavolinën për tatimin në pronë - RPR
■■ 1 në tavolnën e IT dhe skanimit
■■ 3 në tavolinat për pranimin e kërkesave për shërbime - RR
■■ 1 në tavolinën për përpunim të dokumenteve  

(nga QSHQ për në departamentin përkatës dhe anasjelltas)
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7.	 Hapësirat 

QSHQ në komunën e Kamenicës është e vendosur në ndërtesën e komunës në qendër të qytetit. 
Komuna e Kamenicës ka bërë një zgjidhje të përkohshme duke shndërruar sallën e kuvendit ko-
munal në QSHQ, pasi që komuna është në procesin e ndërtimit të një ndërtesë të re komunale, 
në të cilën QSHQ do të ketë një hapësirë ​​shumë më të gjerë në të cilën mund të kenë qasje 
gjithashtu personat me aftësi të kufizuara përmes një pjerrësie për karroca.
Edhe tani, salla e pranimit është një hapësirë ​​miqësore dhe e hapur me tavolina, dhe një zonë e 
pritjes që është e pajisur me një numër të mjaftueshëm të karrigeve për qytetarët.
Fakti që hapësira e QSHQ është një hapësirë ​​e hapur, ajo u jep qytetarëve më shumë komoditet 
kur vijnë për të kërkuar shërbime, si dhe bën që qytetarët të ndjehen rehat pasi komuna është 
tërësisht e hapur dhe transparente në ofrimin e shërbimeve për qytetarët, nuk ka asnjë mënyrë 
ndikimi në kuptim të favorizimit dhe mundësitë për korrupsion janë në minimum apo nuk ekzisto-
jnë.
Qytetarët nuk kanë nevojë të presin në rradhë, por mund të ulen në hapësirën e pritjes derisa të 
vie radha e tyre. Qartazi sistemi QSHQ ka kontribuar në një atmosferë më të relaksuar dhe rrit 
kënaqësinë e qytetarëve.

Fotografitë e mëposhtme ilustrojnë objektin e komunës, para dhe pas rindërtimit të QSHQ-së

Hyrja e ndërtesës kryesore komunale
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Shërbimet janë kërkuar nëpërmjet një dritareje të vogël para krijimit të QSHQ 

Salla kryesore
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Sistemi i pritjes që është aktiv 

Hyrja kryesore për në QSHQ 
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8.	 Financat

Kostot fillestare të investimit për vendosjen e QSHQ në hapësirat e përkohshme të administratës ko-
munale, në komunën e Kamenicës, duke përfshirë koston për sistemin e IT dhe softuerin.
Investimi i përgjithshëm financiar për krijimin e QSHQ në komunën e Kamenicës ishte € 17, 930.
Është e rëndësishme të theksohet se pajisjet e IT që janë duke u përdorur në QSHQ, janë pajisje që 
kanë qenë tashmë në dispozicion në komunë, të përdorura për qëllime komunale.

LOGOS ka angazhuar ekspertë për të zhvilluar dhe ofruar trajnime të nevojshme për QSHQ. Gjithë 
personeli që punon në QSHQ është trajnuar më parë në:

■■ qendra për shërbime të qytetarëve, qasjen, rëndësinë/përfitimet dhe avantazhet e saj
■■ kujdesin ndaj klientëve, 
■■ protokoll dhe e-qeverisje, dhe 
■■ përdorimin e IT pasjiseve dhe softuerit. 

Në detaje mjetet financiare janë përdorur si më poshtë:  

Renovimi i hapësirave të QSHQ (inventari: tavolinat, karriget, 
inventari i zyres) € 9, 500

IT pajisje dhe softuer                                                                                     € 8, 430 
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9.	 Shërbimet

Për më tepër, krijimi i QSHQ-së i ka mundësuar komunës së Kamenicës të zgjerojë listën e shërbimeve 
të ofruara për qytetarët, sipas vetë kompetencave komunale, siç paraqitet në listën e përmendur më 
poshtë4.
 

9.1. Performanca e QSHQ në Kamenicë
Themelimi i QSHQ mund të konsiderohet i suksesshëm nëse përmirëson efektivitetin, efikasitetin, 
transparencën dhe qasjen në ofrimin e shërbimeve administrative, e cila do të çojë në përmirësimin 
e kushteve të jetesës së qytetarëve dhe stafit komunal. Të dhëna statistikore nuk ka, pasi nuk kishte 
të dhëna të mbledhura para krijimit të QSHQ, megjithatë, sipas perceptimit të qytetarëve ka të dhëna 
që sugjerojnë trendet e kënaqësisë së qytetarëve me ofrimin e shërbimeve që nga themelimi i QSHQ.

9.2. Efektiviteti
Edhe pse është një periudhë kohe shumë e shkurtër (gjashtë muaj) që nga krijimi i QSHQ në komunën 
e Kamenicës, është shumë e qartë se krijimi i tij ka pasur një ndikim në rritjen jo vetëm të cilësisë së 
shërbimeve të ofruara për qytetarët, por edhe të kënaqësisë së qytetarëve me shërbimet e ofruara në 
QSHQ.
Qytetarët tani nuk kanë nevojë ta vizitojnë secilin departament për të marrë shërbime, dhe stafi që pu-
non në QSHQ ka kapacitet të plotë, jo vetëm për t’u marrë me çdo kërkesë të paraqitur, por gjithashtu 
është në gjendje të komunikojë në mënyrë të qartë më qytetarët për dokumentet e nevojshme për 
shërbimin përkatës si dhe për taksën e cila duhet paguar, prandaj, më shumë qytetarë vijnë me doku-
mente të kompletuara dhe formularë të plotësuar për kërkesë për të aplikuar për një shërbim. Kjo jo 
vetëm që iu mundëson atyre të mos vijnë përsëri për herë të dytë apo të tretë, por gjithashtu zvogëlon 
sasinë e kohës që ata duhet të kalojnë para tavolinës. Koha e tyre e pritjes është reduktuar ndjeshëm. 
Në këtë rast, qytetarët e mirë-informuar kanë rritur efikasitetin. 
Që të arrihet ky nivel i efikasitetit, stafi i QSHQ është dashur t’i nënshtrohej një numri të trajnimeve, 
të cilat i ndihmuan ata për të kuptuar më mirë sistemin e QSHQ, të trajnohen se si të punojnë me 
formularët e unifikuar të aplikimit, si të merren me qytetarët si klientë të tyre dhe gjithashtu se si të 
funksionojnë me qeverisjen elektronike.
Për të mbështetur të gjitha faktet e theksuara më sipër, në vijim është perceptimi i qytetarëve për 
kënaqshmërinë e tyre me shërbimet e ofruara në QSHQ. Tabela e mëposhtme paraqet kënaqësinë 
e qytetarëve sipas sondazhit të kryer në vitet 2009 dhe 2011. Anketa e vitit 2009 është ndërmarrë 
nga USAID/EMI dhe në vitin 2011 nga USAID/DEMI në të gjitha komunat, të cilat synojnë të masin 
kënaqësinë e qytetarëve me shërbime komunale dhe administrative, ndërsa në vitin 2012 anketa 
është bërë nga LOGOS, e cila kishte për qëllim të masë kënaqshmërinë e qytetarëve me shërbimet 
e ofruara në QSHQ. Hulumtimi dhe rezultatet e marra nga LOGOS janë paraqitur në anekset e bash-
kangjitura 2 dhe 3. 

4	  Tarifat dhe pagesat për shërbimet e ofruara në komunë përcaktohen në baza vjetore, përmes e Rregullores së kuvendit komunal e cila miratohet 
çdo vit nga Kuvendi i Komunës, në pajtim me Ligjin e aplikueshëm për tarifa dhe pagesa
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Nr. i të  
anketuarve Anketa- viti kur është bërë Shumë të 

kënaqur  
Pak të 
kënaqur

Të pa-
kënaqur

Nuk  
e di

164 2009 – Sa jeni të kënaqur me 
shërbime administrative? 6% 47% 35% 12%

200 2010- Sa jeni të kënaqur me 
shërbime administrative? 8% 45% 30% 18%

220 2011 – A jeni të kënaqur me 
shërbimet e ofruara nga QSHQ? 72% 19% 4% 3%
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Të pakënaqur Nuk e di

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

2009 - Sa jeni të kënaqur me shërbime administrative?
2010 - Sa jeni të kënaqur me shërbime administrative?
2011 - A jeni të kënaqur me shërbimet e ofruara nga QSHQ?

9.3. Qasja
Komuna e Kamenicës ndodhet në pjesën lindore të Kosovës. Ajo mbulon një sipërfaqe prej rreth 423 
km ², duke përfshirë qytetin e Kamenicës dhe 56 fshatra. Sipas autoriteteve komunale numri i përafërt 
i popullatës së përgjithshme është 36,150 banorë.
Me procesin e decentralizimit komunës së Kamenicës i është marrë një pjesë e territorit, respektivisht 
18 fshatra. 13 fshatra të komunës së Kamenicës kanë shërbyer për të krijuar komunën e Ranillugut 
në vitin 2010, ndërsa 5 fshatra i janë bashkuar komunës së Novobërdës. Kamenica tani ka 417 km ² 
dhe 40,000 banorë sipas regjistrimit të fundit të popullsisë në vitin 2011.
Që nga themelimi i QSHQ në komunën e Kamenicës, qytetarët kanë mundësinë e ofrimit më të mirë 
të shërbimeve. Përveç kësaj, është rritur shumë transparenca në ofrimin e shërbimeve, duke pasur 
parasysh faktin se zyra është në hapësirë të hapur ​​dhe të gjithë qytetarët mund të shohin zyrtarët 
komunalë në punët e tyre të përditshme.
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Për më tepër, të gjitha informatat në lidhje me QSHQ dhe shërbimet që ofrohen janë në dispozicion 
për qytetarët në QSHQ, çdo ditë, si dhe përmes faqes komunale të internetit dhe mjeteve tjera të in-
formacionit, të tilla si fletëpalosje, broshura, publikime etj. Kjo është veçanërisht e rëndësishme, pasi 
që tani një numër shumë i madh i qytetarëve kanë qasje në internet në çdo kohë të ditës.
Komuna e Kamenicës është e përzier etnikisht. Në Kamenicë jetojnë 31,100 shqiptarë të Kosovës që 
banojnë kryesisht në qytet dhe në të 56 fshatrat, 4500 serbë të Kosovës dhe 550 romë të Kosovës. 
Para konfliktit të vitit 1999 numri i serbëve të Kosovës dhe romëve të Kosovës që jetonin në komunë 
ishte shumë më i madh. Ata janë zhvendosur që nga atëherë. Nuk ka të dhëna për vendndodhjen e 
tyre aktuale.

Administrata komunale funksionon përmes departamenteve të mëposhtme: 
1.	 Administrata e përgjithshme
2.	 Drejtoria e arsimit
3.	 Drejtoria e urbanizmit dhe planifikimit hapësinor 
4.	 Drejtoria e kadastrës, gjeodezisë dhe pronës 
5.	 Drejtoria e shëndetësisë dhe mirëqenies sociale
6.	 Drejtoria e shërbimeve publike 
7.	 Drejtoria për kulturë, rini dhe sport 
8.	 Drejtoria për siguri publike
9.	 Drejtoria e bujqësisë, pylltarisë dhe zhvillimit rural  
10.	 Drejtoria e inspektimit 

Duke pasur parasysh faktin se administrata komunale në komunën e Kamenicës, për shkak të 
mungesës së objekteve për zyra, është e shpërndarë në disa ndërtesa, QSHQ është e vendosur 
në të njëjtën ndërtesë me kryetarin e komunës, në vendin që ka shërbyer si sallë e kuvendit ko-
munal.
Pas zbatimit fillestar të projektit të QSHQ në komunën e Kamenicës, edhe pse projekti nuk është 
përfunduar plotësisht për shkak të faktit se administrata komunale do të kalojë së shpejti në 
ndërtesë të re, një anketë e re lidhur me kënaqshmërinë e qytetarëve me shërbimet e ofruara nga 
QSHQ është ndërmarrë, këtë herë, duke përdorur të anketuarit në vendin ku ofrohen shërbimet. 
E tërë metodologjia, demografia dhe rezultatet e anketës janë paraqitur më poshtë:
Kënaqshmëria e qytetarëve me shërbimet komunale që ofrohen në qendrat për shërbime të 
qytetarëve, një anketë e ndërmarrë në vendin ku ofrohen shërbimet, viti 2011.



Ngritja dhe funksionimi i Qendrave për Shërbime të Qytetarëve (QSHQ) në Kosovë 25

HisedarëtHyrje Koncepti i përgjithshëm...

Përkrahja e LOGOSFinancat Shërbimet

Përmbledhja Ekzekutive

Hapësirat

Përkrahja e LOGOS

Menaxhimi dhe stafIOperimi dhe Organizimi

ReferencatKonkluzionet dhe...

10.	 Përkrahja e LOGOS 

LOGOS ka luajtur një rol vendimtar në krijimin e QSHQ në komunën e Kamenicës. LOGOS ka qenë 
së bashku me komunën që nga fillimi kur është iniciuar ideja e parë për QSHQ, prandaj, më poshtë 
janë paraqitur hapat e ndërmarra në drejtim të krijimit dhe funksionalizimit të QSHQ.   

■■ Analiza themelore për situatën aktuale të ofrimit të shërbimeve
■■ Anketa themelore që merr mendimet/perceptimin e qytetarëve për ofrimin e shërbimeve (rezulta-

tet nga Mozaik anketa e ndërmarrë në vitin 2010) 
■■ Hartimi i Planit të aktiviteteve për ofrimin e shërbimeve, duke përfshirë miratimin nga kryetari i 

komunës dhe kuvendi komunal
■■ Zhvillimi i kapaciteteve të stafit i cili do të caktohet për të punuar në qendrën për shërbimin e 

qytetarëve, në mënyrë që ky staf të jetë në gjendje të merret me kërkesat nga të gjitha departa-
mentet, dhe të shkëmbejë eksperiencat me komunat/vendet fqinje me eksperiencë të ngjashme

■■ Zhvillimi i kapaciteteve shtesë të stafit komunal për të përdorur rrjetin e instaluar nga qeveria qen-
drore, i cili do të përdoret për të futur të dhënat, si dhe për qëllime raportimi. 

■■ Zhvillimi i projektit për krijimin e QSHQ
■■ Zgjerimi i numrit të kërkesave me të cilat merret QSHQ me qëllim që QSHQ të bëhet vendi ku 

vijnë të gjitha kërkesat për ofrimin e shërbimeve në komunë
■■ Zhvillimi i kapaciteteve për të përdorur një sistem unik të protokollit
■■ Implementimi i projektit 
■■ Ofrimi i shërbimeve 
■■ Anketë për marrjen e mendimit/pikëpamjeve të qytetarëve pas implementimit 
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11.	Konkluzionet dhe mësimet e nxjerra 

Koncepti i një QSHQ-je nuk është më diçka e re në Republikën e Kosovës, dhe gjithnjë e më shumë 
donatorë po e mbështesin atë në kuadër të projekteve të tyre për qeverisje të mirë lokale.   
 

11. 1 Mësimet e nxjerra nga krijimi dhe funksionimi i QSHQ   
■■ Përkushtimi dhe lidershipi i menaxhmentit komunal janë vendimtarë për fillimin e procesit dhe im-

plementimin e suksesshëm të themelimit të QSHQ. Duhet të ekzistojë vullnet politik dhe kryetari i 
komunës është ai që duhet të favorizojë themelimin e QSHQ. 

■■ Të kuptuarit e mirë të konceptit të QSHQ nga drejtoritë komunale dhe mbështetja nga kryetari i 
komunës janë vendimtare, sepse drejtorët e drejtorive duhet të binden se themelimi i QSHQ nuk 
do të merr kompetenca nga drejtoritë, por në fakt do t’i bëjë më të lehta punët e tyre të rutinës së 
përditshme pasi ata nuk do të kenë nevojë të merren me qytetarët në baza ditore.  

■■ Organizimi i përshtatshëm i hapësirave dhe mirëmbajtjes janë vendimtare për një ambient të mirë 
të punës dhe kënaqshmërinë e qytetarëve dhe punonjësve. Kjo do të ndihmojë të ndryshojë qën-
drimin e stafit për të mirë. Mirëmbajtja e rregullt gjithashtu është e nevojshme.  

■■ IT sistemi është pjesa kryesore e krijimit të një QSHQ, duke përfshirë ndërtimin e një rrjeti. Ai 
sjell ndryshime thelbësore në metodat e punës, proceset dhe organizimet e brendshme në zyrat 
komunale. Është kushti kryesor për një QSHQ të suksesshme. 

■■ Kostot e operimit janë të menaxhueshme dhe nuk rriten shumë, pasi nuk ka nevojë të punësohen 
anëtarë shtesë të stafit. Zakonisht të gjithë anëtarët e stafit të QSHQ mbesin në vendet e punës 
që ata kishin në sistemin e mëparshëm. 

■■ Shpenzimet e mirëmbajtjes janë kryesisht për IT sistemin, dhe zyrtarët komunalë duhet të kenë 
këtë parasysh kur bëjnë alokimin e buxhetit komunal.   

 

11. 2 Mësimet e nxjerra lidhur me mbështetjen nga donatorët  
■■ Funksioni kryesor është promovimi i idesë dhe inicimi i ndyshimit. Procesi i ndryshimit nuk ka 

mundësi të fillojë pa iniciativën nga jashtë dhe mbështetjen e fortë nga ana e donatorëve. Kon-
tributi financiar ishte faktori kyç për themelimin e suksesshëm të QSHQ në komunën e Kamen-
icës.  

■■ Pajtimi i hisedarëve duhet arritur për një sukses të qëndrueshëm të projektit. Do të ketë nevojë që 
të lobohet vazhdimisht te të gjithë hisedarët komunalë (kryetari i komunës, menaxhmenti, asam-
bleja dhe stafi) për një ide të re.  

■■ Praktikat e mira brenda vendit apo jashtë vendit janë të dobishme për të bindur hisedarët. Mar-
rja e përvojave nga QSHQ-të tashmë të krijuara në Kosovë në komunat fqinje si dhe organizimi i 
vizitave studimore dhe krijimi i kontakteve me komuna që tashmë punojnë me sukses. 

■■ Një qasje hap-pas-hapi e bazuar fuqishëm në marrëveshjen e partnerëve mund të jetë më e 
ngadalshme, por është më e qëndrueshme gjersa të ndryshon qëndrimi. Duhet të keni parasysh 
se ndryshimi është një proces të cilit i duhet një kohë e caktuar. Nuk duhet nxituar gjërat, pasi që 
në afat të gjatë ashtu nuk do të ketë sukses.   
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12.	 Referencat

Dokumente dhe raporte

■■ Ligji mbi Qeverisjen Lokale Nr. 03/L-040                
■■ Ligji mbi Arkivat Nr. 2003/7
■■ Udhëzimi Administrativ për QSHQ , Rregullorja mbi Qeverisjen 2011/2
■■ BROWN, JAMES & FAHMY, SALAMA; Udhëzimet për zhvillim të Qendrave për Shërbime të 

Qytetarëve (QSHQ) për Licencim; 2005 

■■ PZHK Raporti Vjetor maj 2003- gusht 2004, Doboj 2004 
■■ Agjencia Zvicerane për Zhvillim dhe Bashkëpunim, SDC; Vlerësimi i Qendrave për Shërbime të 

Qytetarëve në Vietnam, Hanoi 2002; www.sdc.org.vn 

■■ UNITED NATIONS DEVELOPMENT PROGRAM, UNDP; Qendra për Shërbime të Qytetarëve 
(QSHQ) në Reformën e Administratës Publike për të Përmirësuar Ofrimin e Shërbimeve Publike, 
Rasti i Vietnamit; Hanoi 2004 

Intervistat 
■■ Shaip Surdulli, Kryetar i komunës së Kamenicës, qershor 2010
■■ Enver Ajvazi, Udhëheqësi i drejtorisë së administratës së përgjithshme, komuna e Kamenicës,  

qershor 2010 
■■ IT administratori, zyrtari i komunës së Kamenicës, qershor 2010
■■ Punëtori i zyrës së gjendjes/regjistrit civil, zyrtari i komunës së Kamenicës, korrik 2010
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Shtojca 1 - Fletëpalosja e QSHQ 
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Shtojca 2 - Raporti kërkimor i QSHQ 
		   

Hulumtimi është kryer në vend të ngjarjes, brenda qendrës pritëse për shërbime për qytetarë në KA-
MENICË, Dhjetor 2011 dhe rezultatet e hulumtimit mbi kënaqësinë e qytetarëve me shërbimet komu-
nale që ofrohen në qendrën për shërbime për qytetarë. 
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Hyrje 

Republika e Kosovës vazhdon të shty përpara administrimin fiskal dhe decentralizim dhe realizmin e 
një reforme të plotë të sistemit të saj të qeverisjes lokale. Kur ligji i ri për vetëqeverisje lokale  hyri në 
fuqi gjatë verës së vitit 2008, komunat u bënë përgjegjëse për një numër të madh të kompetencave. 
Kjo krijoi sfida të reja për zyrtarët dhe shërbyesit civil të tyre sepse ka qenë e nevojshme t’i përshtatin 
dhe ti zgjerojnë praktikat e tyre, stafin, veprimet dhe buxhetet.  
Shumica e komunave tani janë duke u përpjekur për të siguruar një spektër të gjerë të shërbimeve 
për qytetarët e tyre dhe janë ndërtuar përvoja të vlefshme në këto projekte. Ashtu që komunat të 
fitojnë më shumë përvojë rreth ofrimit të këtyre shërbimeve, komunat gjithashtu kanë filluar të mar-
rin në konsideratë cilësinë dhe efektivitetin e shërbimeve që ata i ofrojnë. Në këtë drejtim, komuna e 
Kamenicës, me qëllim të  sigurimit të cilësisë se lartë, dhe përkrahjen e dhënë nga ana e HELVETAS 
Sëiss Intercooperation, projekti LOGOS ka themeluar zyrën pritëse, një vend i cili do të ju mundësoj 
qytetarëve shërbime nga administrata komunale, të gjitha në një vend,  pa pasur nevojë që të shkoni 
poshtë lartë nëpër departamente. 
 Përveç kësaj, një pjesë e aktiviteteve të planifikuara të projektit LOGOS ishte për të kryer hulumtimin, 
duke i pyetur qytetarët se a janë të kënaqur me shërbimet komunale që i ofron zyra pritëse. Hulumtimi 
është kryer me qëllim të marrjes së perspektives së qytetarëve, si burimi më i vlefshëm në matjen e 
cilësisë dhe efektivitetin e shërbimeve komunale. Hulumtimi kishte rëndësi të veçantë pasi që për herë 
të parë,  komuna e Kamenicës ka themeluar një qendër që ofron të gjitha shërbimet e tyre. 
Që kur zyra pritëse është themeluar rishtazi në komunën e Kamenicës është funksionale plotësisht që 
nga qershori i vitit 2011,hulumtimi  i kryer prezanton perceptimin e parë të qytetarëve rreth efektivitetit 
të shërbimeve të ofruara, duke shfrytëzuar kështu metodën e re “të gjitha shërbimet në një vend”. 
Përveç kësaj, ky hulumtim do të përdorët si bazë shumë e mirë për përmirësimin e mëtutjeshëm të 
shërbimeve të ofruara nga zyra pritëse5.

5	 Rezultatet e hulumtimit të paraqitura më poshtë do të përdorën për të bërë rekomandime  
për avancimin e shërbimeve të ofruara në ZP në të ardhmen. 
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Metodologjia

LOGOS-i ka përdorur metodologjinë e rastit  duke zgjedhur të anketuarit, qytetarët që erdhën në 
qendër të ZP-së për të marrë shërbime. Ky aktivitetet ka zgjatur për tri dit me radhë. 
Të intervistuarit që kanë qëndruar në zyrën pritëse për tre ditë me radhë gjatë 12, 13 dhe 16 janar 
të vitit 2011. Gjatë këtyre tre ditëve intervistuesit bënë përpjekje për të intervistuar të anketuarit gjatë 
orarit të punës duke filluar nga ora 08:00 deri në 16:00. Qytetarët nuk janë të obliguar që “ duhet të 
bëjnë intervistë”, përpjekjet për t’iu nënshtruar intervistës ishin bërë; i intervistuari u hoq dhe u zëv-
endësua me intervistuesin tjetër që vizitoi zyrën pritëse.  Të gjitha intervistat janë kryer nëpërmjet in-
tervistave të administruara personalisht, të cilat janë ndërmarr nga ana e intervistuesve të kualifikuar.  
Raosoft, është një metodologji e përdorur për të përcaktuar mostrën e anketës (http://www.raosoft.
com/samplesize.html ). 

Përshkrimi i metodologjisë/grupet e synuara
Rezultatet sipas hulumtimit/ përgjigjet në pyetje janë paraqitur në vazhdim: 

Tabela 1 
Shpërndarja e mostrës së komunës dhe niveli i besimit  

Kuotat e përdorura nga komuna – Kalkulatori i madhësisë së mostrës RAOFSOFT*

Komuna Popullsia Margjina e 
gabimit

Niveli i  
besimit

Shpërndarja e 
përgjigjes?

Madhësia e 
mostrës

Kamenicë 40,000 5.53 90% 50% 220

Tabela 2 
Mosha e të intervistuarve në hulumtim

Grupmoshat Numri Përqindja

18-25 37 16.8%
26-35 51 23.2%
36-45 63 28.6%
46-55 35 15.9%
56-65 19 8.6%
Mbi 65 3 1.4%

Nuk deklarojnë  moshën e tyre 12 5.5%
Totali 220 100%

Tabela 3 
Gjinia e të intervistuarve

Gjinia Frekuenca Përqindja
Meshkuj 164 74.5%
Femra 56 25.5%
Totali 220 100 %
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Tabela 4 
Intervista sipas përkatësisë etnike 

Përkatësia etnike Frekuenca Përqindja

Shqiptar 183 83.2 %
Serb 37 16.8 %
Totali 220 100 %

Rezultatet e pyetësorit 
Duke siguruar strukturën dhe metodologjinë e paraqitur më lartë, në vazhdim janë rezultat e hulumtimit 
të kryera në komunën e Kamenicës, lidhur me kënaqësinë  e qytetarëve me shërbimet komunale të 
ofruar në QSHQ:

1. Themelimi i zyrës pritëse ofron të gjitha shërbimet në një vend?

Q-1. Themelimi i zyrës pritëse ofron të gjitha shërbimet në një vend?

Deklarata të vërteta Deklarata të rreme/false Nuk e di  /Ref.

93.6% 4.5% 2.9%

80%

90%

100%

Deklarata e 
vërtetë

Deklarata false

Nuk e di / Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220
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2. A jeni të informuar në lidhje me shërbimet që i ofron QSHQ?

Q-2. A jeni të informuar në lidhje me shërbimet që i ofron QSHQ?
Po Jo Nuk e di /Ref.

91.8% 7.3% 0.9%

80%

90%

100%

PO

JO

Nuk e di / Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220

3. A jeni të kënaqur me shërbimet që i ofron QSHQ?

Q-3. A jeni të kënaqur me shërbimet që i ofron QSHQ?
Shumë të kënaqur Deri diku i kënaqur  Shumë pak i kënaqur Nuk e di Ref.

70.9% 17.3% 3.6% 1.4% 6.8%
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80%

Shumë i 
kënaqur

Paksa i 
kënaqur

Shumë i 
pakënaqur

Nuk e di
Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

 N = 220

4. A jeni në gjendje të merrni të gjitha shërbimet që ju nevojiten nga QSHQ?

Q-4. A jeni në gjendje të merrni të gjitha shërbimet që ju nevojiten nga QSHQ?

Po Jo Nuk /Ref.

92.3% 6.8% 0.9%

80%

90%

100%

PO

JO

Nuk e di / Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220
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5. Aktualisht, a ju nevojitet shumë apo pak kohë për të marrë shërbime nga QSHQ?

Q-5.  Aktualisht, a ju nevojitet shumë apo pak kohë për të marrë shërbime nga QSHQ?

 Më shkurtë Më gjatë Njëjtë Nuk e di  /Ref.
82.7% 6.8% 6.4% 4.1%

80%

90%

Më shkurt
Më gjatë

Njëjtë
Nuk e di/Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220
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6. Sa kohë duhet për të marrë një shërbim në QSHQ?

Q-6. Sa kohë duhet për të marrë një shërbim në QSHQ?

Menjëherë 
(brenda ditës)

 Deri në 
15 ditë  

 Deri në 
30 ditë  

Më shumë se 
30 ditë

Unë nuk do t’i marrë dokumentet 
e mia nëse nuk vi disa herë për 
t’ia rikujtuar atyre.

Nuk e di /
Ref.

83.6% 6.8% 0.5% 0.5% 3.6% 5.0%

90%

80%

Menjehere 
(brenda ditës)

Deri në 
15 ditë

Deri në 
30 ditë

Më shumë 
se 30 ditë

Unë nuk do ti 
marr dokumentet 
e mia nëse nuk 
vi disa herë për 
t’ia kujtuar atyre

Nuk e di 
/ Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220

7. A është ende e nevojshme të shëtiteni poshtë lartë në departamente që të merrni shërbime?

Q-7.  A është ende nevojshme të shëtiteni poshtë lartë në departamente që të merrni shërbime?

Jo Nganjëherë Po Nuk e di /Ref.

71.4% 12.3% 12.7% 3.6%
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80%

Jo
Nganjëhere

Po
Nuk e di/Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220

 
8. Sa kohë duhet për të përgatitur dokumentacionin e duhur në mënyrë që merrni një certifikatë 
(çfarë do lloji të certifikatës)?

Q-8.  Sa kohë duhet për të përgatitur dokumentacionin e duhur në mënyrë që merrni një certifikatë 
(çfarë do lloji të certifikatës)?
1/2 ditë   1 ditë    Më shumë se 1 ditë    Nuk e di /Ref.
74.1% 13.2% 6.5% 6.4%

80%

1/2 ditë
1 ditë

Më shumë 
se 1 ditë

Nuk e di/Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220
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9.a. A janë formularët në dispozicion në ueb faqe?

Q-9a. A janë formularët në dispozicion në ueb faqe?
Po Jo Nuk e di Ref.

56.8% 13.6% 23.6% 6.0%

Po
Jo

Nuk e di
Ref.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220

9.b. A i keni  përdorur formularët nga ueb faqja?

Q-9b. A i keni përdorur formularët nga ueb faqja?

Po Jo Nuk e di  /Ref.

44.1% 52.3% 3.6%

Po

Jo
Nuk e di/Ref

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N =220
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10. A jeni të informuar në lidhje me çmimet që ju duhet të paguani për shërbimet e QSHQ?

Q-10. A jeni të informuar në lidhje me çmimet që ju duhet të paguani për shërbimet e QSHQ?

Po Jo Nuk e di  /Ref.
77.3% 19.1% 3.6%

80%

Po

Jo

Nuk e di/Ref.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

N = 220
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Shtojca 3 - Taksat dhe shërbimet 

Drejtoria Shërbimi
Administrata e 
Përgjithshme

Çertifikata të lindjes                                                            
Çertifikata martesore
Çertifikata të vdekjes                                      
Çertifikata mbi statusin martesor	
Çertifikata të banimit  
Çertifikata mbi statusin familjar	
Çertifikatë mbi kujdesin familjar  
Çertifikatë mbi kujdesin familjar nga ata që jetojnë jashtë vendit  
Çertifikatë e shtetësisë  
Çertifikatë mbi konfirmimin e vdekjes  
Çertifikatë për mbulimin e shpenzimeve të varrimit  
Çertifikatë që një çift jeton në bashkësi pa martesë zyrtare  
Çertifikatë për autorizim  
Çertifikimi i kopjes së dokumentit original (1 faqe teksti) 
Çertifikatë se një person është gjallë për qëllim të vazhdimit të pensionit jashtë 
vendit  
Çertifikimi i konfirmimit të banimit
Çertifikatë për lajmërim të banimit  
Çertifikatë për marrëdhëniet familjare
Çertifikatë për konfirmim të kombësisë  
Çertifikatë për banim të përkohshëm 
Çertifikatë për konfirmim të ftesës – për familjen vizitore  
Çertifikimi i interesit komunal për blerjen e pasurisë së patundshme 
Deklarime të dëshmitarëve
Çertifikatë për burimet financiare, pagat për fëmijë dhe që personi është i gjallë
Çertifikatat për qëllime të shfrytëzimit jashtë vendit  
Çertifikatë mbi identitetin

Shërbime të 
Administratës 
së Përgjith-
shme që kanë 
nevojë për 
procedura ad-
ministrative

Ndryshimi i emrit dhe mbiemrit  
Germëzimi i emrit dhe mbiemrit  
Regjistrimi i vonshëm i lindjes dhe vdekjes        
Ceremonia martesore jashtë ndërtesës së komunës      
Ankesat ndaj akt-vendimeve të shkallës së parë
Lëshimi i kopjes së dokumentit origjinal nga arkiva komunale   
Çertifikatat dhe dokumentet tjera zyrtare   
Ceremonitë martesore  
Ceremonitë tjera të mbajtura nga zyrtarët komunalë     
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Inspektimi Pëlqimi për kushte minimale teknike-sanitare për biznese për m2
Pëlqimi për pranimin teknik  
Inspektimi i pompave të benzinës, pishinave, hapësirave për pastrim dhe për shër-
bime
Inspektimi i ndotjeve industriale dhe ndotjeve tjera  
Inspektimi jashtë qytetit me kërkesë të qytetarëve  
Inspektimi brenda qytetit me kërkesë të qytetarit  
Inspektimi i ndërtimeve 
Inspektimi i tregut 
Inspektimi i shërbimeve komunale dhe publike
Inspektimet sanitare 
Inspektimet bujqësore 
Inspektimet veterinare 
Taksat lidhur me bujqësinë  
Kërkesë për konvertim të tokës bujqësore 
Kërkesë për konvertim të përkohshëm të tokës bujqësore 
Lejet për shitjen e produkteve bujqësore
Leje për shfrytëzim të burimeve të ujit

Shërbimet 
Publike

Shërbime të ndërlidhura me pronën dhe parkimin e automjeteve 
Kërkesa për leje për të ndërhyrë në infrastrukturën publike – shpimi në tokë dhe rrugë 
urbane me qëllim të lidhjes së kanalizimit, instalimin e rrjetit kabllor nëntokësor, instal-
imin e antenës televizive, instalimin e kabllove të energjisë elektrike etj.
Shfrytëzimi i hapësirës publike për vendosjen e objekteve montuese
Vendosja e kioskave dhe objekteve tjera montuese në hapësira publike, për qëllime të 
aktiviteteve biznesore, 
Vendosja e garazhave montuese për automjete, 
Vendosja e frigoriferëve të akulloreve dhe objekteve të ngjashme,
Vendosja e stendave lëvizëse për shitje të librave
Vendosja e kabinave për telefonim në hapësira publike,
Shfrytëzimi i hapësirave publike para bizneseve dhe objekteve hoteliere (vendosja e 
tavolinave para kafeneve)
Shfrytëzimi i hapësirës publike për vendosje të objekteve lëvizëse të ushqimit të shpe-
jtë, 
Shfrytëzimi i hapësirës publike për vendosjen e tendave lëvizëse  
Shfrytëzimi i hapësirës publike për vendosjen e këndit të lojërave për fëmijë
Shfrytëzimi i hapësirës publike për vendosjen e gjeneratorëve statik për qëllime 
përfitimi 
Vendosja e reklamave dhe muraleve në qytet, 
Vendosja e raklamave dhe muraleve me ndriçim në qytet, 
Vendosja e reklamave jashtë qytetit, taksa vjetore
Vendosja e reklamave me ndriçim jashtë qytetit
Vendosja e reklamave në automjete, 
Vendosja e ekraneve për reklama
Shërbime mirëmbajtëse të klasifikimit të tokës



Ngritja dhe funksionimi i Qendrave për Shërbime të Qytetarëve (QSHQ) në Kosovë42

HisedarëtHyrje Koncepti i përgjithshëm...

Përkrahja e LOGOSFinancat Shërbimet

Përmbledhja Ekzekutive

Hapësirat

Menaxhimi dhe stafIOperimi dhe Organizimi

ReferencatKonkluzionet dhe...

Shërbime të 
Kadastrës

Ndryshimi i natyrës së tokës në një parcelë të tokës pa matje
Ndarja e parcelave
Bashkimi i parcelave
Matja e ndërtesave
Matja e pjesëve të ndërtesave 
Përcaktimi i kufijve të parcelave 
Ri-rregullimi i kufijve të parcelave
Lëshimi i çertifikatave nga baza e të dhënave kadastrale, në tekst ose në grafik, 
sipas kërkesave të bëra në Zyrën e Kadastrës   
Çertifikata mbi pronën 
Kopja e planit të parcelës 
Historia e një parcele 
Puna në zyre sipas kërkesës së qytetarëve  
Identifikimi i njësive kadastrale në terren  
Kontrollimi dhe futja e të dhënave nga terreni për njësitë kadastrale  
Kërkesat speciale gjeodezike 
Futja e të dhënave në terren nga planet urbane për objektet individuale  
Futja e të dhënave në terren nga planet urbane për objektet e banimit, ndërtesa 
kolektive dhe objekte biznesore
Përcaktimi i kufijve në terren gjatë shpronësimit
Përcaktimi dhe matja e kufijve  
Baza e të dhënave gjeodezike
Regjistrimi i ndryshimeve (pronari i pronës) sipas ndryshimeve në emër, mbiemër 
dhe të drejtat pronësore për pasurinë e patundshme
Regjistrimi i të drejtave pronësore, pronësisë sipas transaksionit, sipas vlerës së 
transaksionit për pasurinë e patundshme.
Regjistrimi i pronës, pronësisë sipas dokumentit që vërteton dhurimin 
Regjistrimi i të drejtës pronësore mbi pasurinë e patundshme e cila fitohet sipas 
vendimit të trupit gjykues apo administrativ
Regjistrimi i pronësisë në bazë të ndarjes së të drejtave pronësore në trashëgimi-
në familjare
Regjistrimi i pronësisë, sipas ndryshimeve në pronësinë e pasurisë së patund-
shme 
Regjistrimi i Hipotekës
Eliminimi i Hipotekës
Regjistrimi i të drejtës për shfrytëzim të pronës – qira 
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Urbanizmi Rregullimi i tokës ndërtimore urbane dhe jo-urbane për ndërtim (destinimi: objekte 
banimi dhe biznesi) 
Ndërtimi i garazhave individuale dhe objekteve tjera përcjellëse për nevoja famil-
jare   
Shembja e ndërtesave 
Rregullimi i tokës ndërtimore urbane dhe jo-urbane për ndërtimin e objekteve 
biznesore me koncesion
Partneritetet publiko-private në token komunale 
Ndërtimi i objekteve montuese të përkohshme 
Ndryshimi i qëllimit të ndërtesës, nga rezidenciale në qëllim biznesor
Ndryshimi i qëllimit të objektit të banimit në një objekt biznesi, në ndërtesën toka e 
së cilës është prone e komunës
Identifikimi i parcelës kadastrale sipas PRU/PZHU dhe lëshimi i protokollit
Identifikimi i parcelës kadastrale në tokën urbane dhe jo-urbane në komunë dhe 
lëshimi i protokollit
Përcaktimi i kritereve urbane për ndërtim të objekteve industriale
Përcaktimi i kushteve urbane – leje urbane, për ndërtimin e objekteve kolektive 
dhe biznesore
Përcaktimi i kritereve urbane – leje planifikimi, për ndërtimin e ndërtesës individu-
ale
Lëshimi i pëlqimit për mjedis dhe implikimet mjedisore  
Lëshimi i pëlqimit urban për ndryshim të përkohshëm të destinimit të tokës bu-
jqësore
Kërkesat për çertifikata

Kultura Shfrytëzimi i Shtëpisë së Kulturës “Isa Kastrati”
Shfrytëzimi i sallës 
Shfrytëzimi i sallës së konferencave 
Shfrytëzimi i sallës për mbledhje dhe tubime 
Shfrytëzimi i pajisjeve të zërit 
Shfrytëzimi i sallës për mësime të kursit 

Tatimi në 
Pronë

Ofrimi i informacionit lidhur me obligimet e tatimit në pronë
Ri-shtypja e faturave të tatimit në pronë
Vërtetimi për pagesën e tatimit në pronë
Vërtetimet për pagesën e taksave për automjet
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