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Zvicér — Kosové Programi Mbéshtetés pér Qeverisje Lokale dhe Decentralizim (LOGOS)

Né kété kontekst, SDC-ja ka financuar Zvicér-Kosové Programin Mbéshtetés pér Qeverisje Lokale dhe Decentralizim
(LOGOS) e cila operon né 9 komuna né pjesén juglindore t& Kosovés. Programi promovon zhvillimin e geverisjes
lokale dhe reformat e decentralizimit né komunat e Kosovés, duke kontribuar késhtu né stabilizimin e pérgjithshém té
sundimit té ligjit dhe demokracisé té njé shteti multietnik t&€ Kosovés dhe shoqérisé.

Né fazé e paré, LOGOS-i pérfshiu njé komponent té forté né nivel fshati, e cila pérbehej nga aktivitetet me késhillat
e fshatit dhe shoqgériné civile. Kéto aktivitete ,s€ bashku me komunat, kané kontribuar né zhvillimin e menaxhimit
té kapaciteteve té qgeverisjes né nivel nén-komunal (shérbimet publike) dhe, si ndikim anésor, né pérmirésimin e
infrastrukturés lokale.

Né vazhdimin e fazés sé dyté, LOGOS-i fokusohet né zhvillimin e kapaciteteve t&é komunave pér:
1. Planifikim dhe menaxhim té burimeve,
2. Administraté dhe shérbimet publike, dhe

3. Kapitalizim dhe pérhapja e pérvojave.

Kjo broshuré synon eksplorimin dhe ilustrimin e funksionit t&¢ Qendrave pér Shérbime té Qytetaréve (QSHQ) né
pérgjithési dhe né Kosové mé né detaje, duke pérdorur komunén e Kamenicés si rast studimi. Theks i veganté éshté
véné né rolin e mbéshtetjes sé dhéné nga LOGOS pér ngritien e QSHQ. Broshura synon zhvillimin e praktikuesve dhe
implementimin dhe financimin e agjencive pér zhvillim té bashképunimit t€ angazhuara né geverisjen lokale. Ajo do
té sigurojé, pér ata qé njé dité mund té jené té pérfshiré né inicimin ose mbéshtetjen e krijimit t&¢ QSHQ né Kosové,
informacion bazé dhe do té€ promovojé shkémbimin e praktikave té mira.
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Qendra pér shérbime té qytetaréve né komunén e Kamenicés, 2012
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SHKURTESAT

LOGOS Projekti i Mbéshtetjes Zvicerano-Kosovare pér Qeverisje Lokale dhe Decentralizim
SCO Zyra Zvicerane pér Bashképunim

SDC Agjencia Zvicerane pér Zhvillim dhe Bashképunim

NGO Organizata Jo Qeveritare

CDI Iniciativa pér Zhvillimit t& Komunitetit

0SS One Stop Shop

CsC Qendra pér Shérbim té Qytetaréve

LGI Institucioni i Qeverisjes Lokale

LSG Veté-Qeverisja Lokale

USAID Agjencioni i Shteteve té Bashkuara pér Zhvillim Ndérkombétar

USAID-EMI Iniciativa pér Komuna Efektive
USAID- DEMI Iniciativa pér Komuna Efektive Demokratike

UNMIK Misioni i Kombeve té Bashkuara né Kosové
MLGA Ministria e Administrimit t&é Pushtetit Lokal
IT Teknologiji Informative

RPR Pranimi Pérpunimi dhe Kthimi

RR Pranimi dhe Kthimi
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PERMBLEDHJA EKZEKUTIVE

1. PERMBLEDHJA EKZEKUTIVE

Qendra pér shérbime pér gytetaré mund té pérshkruhet si njé vend gendror pérmes té cilit kérkesat e
paléve té ndryshme pranohen, shqgyrtohen (mé tutje dérgohen duke pércjellur procedurat administra-
tive dhe drejtorité pérkatése) dhe pastaj kthehet te pala parashtruese e kérkesés. Kuptimi kryesor i
dhénies sé shérbimeve té ndryshme administrative né njé vend gendror tashmé po praktikohet edhe
né Kosové. QSHQ na qon drejt shérbimeve mé efektive, efigiente dhe transparente qé shumica i pop-
ullsisé do té mund ti meré.

Ajo synon ofrimin e ndihmés pér udhézimin e zyrtaréve té geverisjes vendore dhe té tjeréve qé jané té
interesuar pér té hapur njé gendér pér shérbime pér qytataré né komunén e tyre.

Qéllimi kryesor i QSHQ éshté gé té kemi vlerésim mé pozitiv nga qytetarét pér trajtimin e informacionit
dhe kérkesave pér dokumente né komunén e Kamenicés dhe gé té keté qasje té€ pé&rmirésuar pér
perceptimin e shérbimeve lokale pér qytetarét dhe komunitetet né komunén e Kamenicés.

Né bashképunim té ngushté dhe pérputhshméri me MAPL, projekti LOGOS ka pérkrahur komunén
e Kamenicés né pérmirésimin e shérbimeve dhe ndértimin e zyrés sé re pér shérbimet e QSHQ.
Mbéshtetja pér themelimin e QSHQ né komunén e Kamenicés ka ardhur si rezultat i kérkesés sé pa-
ragitur nga ana e komunés, me géllim té té paturit té njé gendre qé do té shérbejé si zyre e paré dhe
si piké kryesore e kontaktit pér shumicén e kérkesave pér shérbime nga ana e qgytetarit t&¢ komunés
sé Kamenicés.

Themelimi i QSHQ éshté mbéshtetur vetém né komunén e Kamenicés. Roli i projektit né proces ishte
vetém konsultativ, ndérsa komuna e ka udhé&hequr procesin.

Hapi i paré ishte zhvillimi i projekt propozimit. Projekt propozimi dhe buxheti jané hartuar nga komuna.
Pasi éshté paraqitur projekti, ai u shqyrtua nga LOGOS dhe éshté miratuar. Dhe komuna ka menax-
huar procedurén e tenderimit.

Hapi tjetér ishte ndértimi i zyrés dhe trajnimet pér stafin gé do té angazhohet né QSHQ.

Mé pas éshté botuar njé fletushké me géllim té informimit t& qytetaréve rreth shérbimeve qé ofrohen
né QSHQ. Fletushka prezanton llojet e pérgjithshme, taksat dhe shérbimet gé QSHQ ofron né té dy
gjuhét shqipe dhe serbe. Kéto jané ofruar né kopje té forté dhe té buté, kopjet e forta jané né dispozi-
cion né ndértesén e komunés dhe kopjet e buta mund té shkarkohen nga fagja e internetit t&€ komunés.

Pér té informuar mé tej qytetarét pér shérbimet dhe taksat gé ata duhet té paguajné pér kérkesa
specifike, jané zhvilluar materiale shtesé, té cilat jané né dispozicion né fagen e internetit t& komunés.

Pasi ka pérfunduar ndértimi, komunés i jané siguruar té gjitha pajisjet e nevojshme, té tilla si: komp-
juteré, makina pér fotokopje, skaneré, tavolina, karrige etj.

Paralelisht me rindértimin e zyrés, projekti ka siguruar trajnime relevante pér stafin komunal qé do té
punojé né QSHQ. Temat e trajnimeve té ofruara ishin: si t&€ komunikojné me qytetarét, si t& procedojné
me kérkesat, si t€ béjné arkivimin dhe si té pérdorin softuerin.

Pér té zgjeruar edhe mé tej njohurité e tyre dhe pér ti ndihmuar ata qé konkretisht t&€ shohin dhe méso-
jné se si duhet té shérbehen qytetarét, stafi ka géndruar né QSHQ né Gijilan pér té marré pérvojat
konkrete nga zyrtaré qé punojné né QSHQ né komunén e Gijilanit, pasi ajo konsiderohet nga Ministria
e Pushtetit Lokal si komuné kryesore lidhur me QSHQ.

Pér té kuptuar mé miré perceptimin e qytetaréve pér shérbimet e ofruara pérmes QSHQ, projekti
realizoi njé anketé né vendin e ngjarjes pas 6 muajve té funksionimit t&¢ QSHQ. Né total 220 qytetaré
jané intervistuar né kété anketé dhe ata duhej té€ jepnin pérgjigje né 11 pyetje. Pyetjet kishin t& bénin
kryesisht me kénagshmeériné e tyre me shérbimet dhe fumksionimin e QSHQ.
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2. HYRJE

Veté-geverisja lokale (LSG) ka gené njé temé né agjendat e institucioneve publike dhe té komunitetit
ndérkombétar t&€ donatoréve né Kosové pér 12 vitet e fundit. Ligjet e njésisé pér vetéqgeverisje lokale
sigurojné sfondin ligjor pér LSG dhe kéto ligje kané gené gjithnjé né pérputhje me Standardet Evro-
piane.

Pérmirésimi i shérbimeve komunale, kursimi i kohés dhe parave né punén e pérditshme administrative
dhe funksionimin e komunave, bashké me kriteret e geverisjes sé& miré, jané parime té pérbashkéta
gé jané té natyrshme né ligjet e njésive té& LSG. Por vetém kéto ligje nuk mund ta ndryshojné situatén.
Cfaré éshté e réndésishme éshté implementimi i tyre, e cila jo vetém qé bén thirrje pér njé strategji dhe
njé buxhet, por edhe pér njé kornizé té favorshme ligjore gé plotéson ligjet e LSG.

Sipas Rregullores sé UNMIK-ut 2005/15" éshté themeluar Ministria e Administrimit t&é Pushtetit
Lokal, me géllim té avancimit t& geverisjes vendore, né bashképunim t& ngushté me zyrtarét e
zgjedhur komunalé, né ményré qé té sigurohet ofrimi i shérbimeve efikase pér qytetarét. Pér njé
periudhé kohore komunat né Kosové kané ofruar shérbime pér qytetarét e tyre duke pérdorur
metodat dhe strategjité mé té mira, té€ cilat jané béré né baza individuale, ndérsa me géllim té
sigurimit té transparencés né procesin e vendimmarrjes dhe ofrimin e shérbimeve pér qytetarét,
duke ulur kohén e pritjes pér marrjen e shérbimeve si dhe sigurimin e mundésisé pér gytetarét qé
té kené njé vend pér té gjitha shérbimet e kérkuara, né Pajtim me Ligjin mbi Vetéqgeverisjen Loka-
le, Rregulloren e Qeverisé 2011/2 pér fushén e pérgjegjésive administrative té zyrés sé Kryemin-
istrit dhe Ministrive, Shtojca XlI, strategjia pér e-geverisje 2009-2015, Ministria e Administrimit té
Pushtetit Lokal ka léshuar Udhézimin Administrativ 2011/032, mbi organizimin dhe funksionimin e
gendrés pér shérbime pér qytetarét né komuna.

Duke pasur parasysh faktet qé u cekén mé larté, komuna e Kamenicés, né pérputhje me rregullo-
ret dhe udhézimet administrative t& mésipérme, hapi njé zyré recepcioni né prill té vitit 2004. Zyra
e recepcionit ishte vendosur né hyrje té ndértesés kryesore t& komunés né njé sipérfage shumé
té vogél. Sipérfagja ishte e pamjaftueshme. Ajo mund té zinte vetém 2-3 tavolina dhe njé numér
jashtézakonisht té kufizuar t€ qytetaréve. Duke pasur parasysh numrin e banoréve gé jetojné né
gytetin e Kamenicés, lokacioni i zyrés sé recepcionit nuk ishte i mjaftueshém pér ofrimin e shér-
bimeve té duhura pér qytetarét.

Themelimi i gendrés pér shérbime té qytetaréve né komunén e Kamenicés u sponsorizua nga
Qeveria Zvicerane pérmes projektit t&¢ 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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KONCEPTI | PERGJITHSHEM | QSHQ

3. KONCEPTI | PERGJITHSHEM | QSHQ

Shpesh éshté déshmuar e vérteté se njé nga pengesat mé t&€ médha pér qytetarét gé duan té marrin
njé shérbim administrativ nga njé komuné, éshté gjetja e departamenteve té duhura, ose gé éshté
dashur té vrapojné lart e poshté né disa departamente né ményré qé té plotésoné dosjet e tyre té
nevojshme pér marrjen e shérbimit. Kérkimi pér departamentin e duhur nuk €shté se vetém merr kohé,
por mund té jeté edhe njé barré financiare.

Né komunén e Kamenicés, qytetarét e kishin mé té véshtiré té ngarendin pas dokumenteve dhe vulave,
pasi gé administrata komunale, pér shkak t&€ mungesés sé€ hapésirave pér zyra éshté e shpérndaré
né disa ndértesa né komuné. Pérveg késaj, dhe pérséri pér shkak t€ mungesés sé& hapésirave té
mjaftueshme pér zyre, zyrtarét komunalé zakonisht duhet té shfrytézonin bashkérisht njé zyré dhe ate
deri né katér e mé tepér zyrtaré sé bashku, prandaj, duke gené se duhet t&€ merreshin me qytetarét
dhe kérkesat e tyre né baza ditore, jo vetém qé ishte njé pengesé pér kolegét gé ndanin zyren, por
edhe ka guar drejt uljes sé nivelit té efikasitetit né aktivitetet komunale té pérditshme.

Duke marré parasysh té gjitha faktet e cekura mé larté, si dhe nga pérvoja né disa komuna té tjera né
Kosové me QSHQ tashmé té themeluara, komuna e Kamenicés i €shté pérgjigjur pozitivisht nismés
sé ndérmarré nga LOGOS Helvetas Swiss Intercooperation pér themelimin e QSHQ, njé gendér gé do
té zvogélonte/eliminonte té gjitha pengesat dhe véshtirésité e lartpérmendura né ofrimin e shérbimeve
pér qytetarét.

Qéllimi i QSHQ éshté pérmirésimi i ofrimit t&€ shérbimeve dhe jetés sé qytetaréve. Njé gendér pér shér-
bimin e gytetaréve mund té béjé t& mundur gé njé administraté publike t& ndérmarré té gjitha hapat e
nevojshém pér arritien e njé géllimi té caktuar né njé vend té vetém.

Qendra pér shérbime té gytetaréve i jep mundési qytetaréve qé té kené vetém njé vend né té cilin ata
mund t'i adresojné té gjitha kérkesat e tyre pér shérbime. Té gjitha transaksionet né mes t€ QSHQ dhe
drejtorive komunale ndérmerren nga personeli i QSHQ né emér té gytetaréve.

Rrjedhimisht, funksionet dhe objektivat e njé QSHQ jané:
m Té shérbejé si njé piké hyrje e qarté pér té gjithé njerézit pér shérbime administrative
m Té thjeshtojé proceset dhe procedurat administrative

m Té zvogélojé kohén dhe koston e ofrimit té€ shérbimeve duke riorganizuar shpérndarjen adminis-
trative té detyrave, duke modernizuar pajisjet e IT dhe softuerin dhe duke reduktuar dhe riorgani-
zuar procedurat (procedura t& komunikimit pérfshirés)

m Pérmirésimi i cilésisé sé shérbimeve pér qytetarét
m Ofrimi i reagimeve direkte té qytetaréve pér punén e komunave

m Rritja e transparencés dhe zvogélimi i korrupsionit me vendosjen e taksave dhe procedurave té
garta dhe njé ambienti t& hapur té punés

m Pérmirésimi i menaxhimit té rasteve; zvogélimi i burokracisé dhe mbingarkesés administrative té
komunave
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Pér shkak té kufizimeve té hapésirés, komuna e Kamenicés mé paré ka ofruar shérbime pér qytetarét
népérmjet disa zyrave né katin e paré té ndértesés komunale, té cilat kryesisht kané siguruar shér-
bime té pérgjithshme administrative, té tilla si Iéshimi i gertifikatave té lindjes, vdekjes dhe martesés.
Pérvec disa prej kétyre zyrave, komuna ka pasur edhe njé zyré té vogél, e quajtur zyre e recepcionit,
e cila kryesisht ka siguruar shérbime té kufizuara pér departamentin e shérbimeve publike.

Duke pasur parasysh faktin se komuna e Kamenicés kishte planifikuar té investojé né ndértimin e
ndértesés sé re komunale, né té cilén QSHQ do té kishte hapésirén e vet dhe do té ofronte té gjitha
shérbimet né njé vend, komuna ka vendosur té gjejé njé zgjidhje té pérkohshme pér nevojén e grum-
bullimit té té gjitha shérbimeve né njé vend, duke shndérruar sallén e kuvendit komunal né gendér pér
shérbime té qytetaréve.

Fotoja e méposhtme paraget funksionimin e ofrimit té shérbimeve para themelimit t¢ QSHQ:

Kjo figuré prezanton modelin e H
vjetér ku qytetarét duhej té shkonin§
! népér secilén zyre pér té marré !
i shérbimet e nevojshme

Komuna e Kamenicés ishte njohur me konceptin QSHQ kryesisht nga themelimi i gendrave pér shér-
bim té gytetaréve né disa komuna té€ médha té Kosovés, si né Gjilan, Pejé, Suhareké, etj, si dhe nga
leximi i literaturés pér kété lloj té& shérbimeve né rajon dhe gjithé Evropén Qendrore & Lindore.

HELVETAS Swiss Intercooperation dhe komuna e Kamenicés kané lidhur marréveshje sipas sé cilés
komuna do té sigurojé hapésirén fizike dhe personelin, dhe LOGOS HELVETAS Swiss Intercoopera-
tion do té sigurojé kompjuteré dhe pajisje té tjera shogéruese.

Kjo marréveshje éshté béré duke pasur parasysh faktin se komuna e Kamenicés sé shpeijti do té ka-
lojé né ndértesén e re, prandaj, g¢ LOGOS HELVETAS Swiss Intercooperation té investojé né pasuri
té luajtshme dukej zgjidhja mé logjike.
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Qé nga qershori 2011 komuna e Kamenicés ka gendér pér shérbime té qytetaréve té saj plotésisht
funksionale. Qendra ka arritur té sjellé sé bashku né njé vend té gjitha shérbimet e ofruara nga admin-
istrata komunale pér qytetarét.

_— — Kérkesat ﬂi!
5 >
: — — Dokumentet E E :

QSHQ Drejtorité

Qytetari i komunale

Kamenicés

QSHQ né komunén e Kamenicés ofron shérbime me ané té tavolinave té hapura, ku qytetarét mund
té kérkojné shérbime té ndryshme né tavolina té ndryshme. Pasi té gjitha shérbimet administrative qé
ofron komuna e Kamenicés mund t& merren né QSHQ, e téré gendra é&shté ngritur si “Njé vend pér
shumé shérbime”. Megjithaté, jo té gjitha shérbimet mund té kérkohen né secilén tavoliné qé éshté
né dispozicion né QSHQ. Tavolinat jané té ndara sipas departamenteve dhe grupeve té shérbimeve
sipas ilustrimit t& dhéné né tabelén e méposhtme:

Tavolina ‘ Shérbime? ‘ Nr. i tavolinés
Regijistrimi i gjendjes civile Certifikatat e: lindjes, martesés, vdekjes etj. 4 tavolina

Té gjitha kérkesat tjera pér shérbime pér
: departamentet komunale

: Dorézimi i kérkesave nga QSHQ né
: departamente

Ofrimi i IT shérbimeve dhe skanimi i
: dokumenteve

3 E téré lista me shérbime jepet né fund té kétij dokumenti, Nén-seksioni 9-Shérbimet.
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KONCEPTI | PERGJITHSHEM | QSHQ

Krijimi i gendrés pér shérbime té qytetaréve ka drejtuar komunén e Kamenicés drejt pérmirésimit
té ofrimit t& shérbimeve pér qytetarét. Qé nga qgershori i vitit 2011, qytetarét kané njé vend né té
cilin do té adresojné kérkesat e tyre pér shérbime, pa pasur nevojé té ngarendin lart e poshté né
secilin nga 6 departamentet me géllim té marrjes sé shérbimeve, njé element ky qé ishte objektivi
kryesor i komunés. Pérveg késaj, krijimi i QSHQ-sé ka ndikuar qé kéto departamente té jené
shumé mé efektive né aktivitetet e tyre té pérditshme, pasi tani ata nuk duhet t& merren direkt
me qytetarét né baza ditore, pasi gé té gjitha kérkesat pér shérbime tani pérpunohen nga QSHQ.

Kjo QSHQ e tanishme éshté gjithashtu shumé e réndésishme pér té krijuar parakushte pér ofrimin
e shérbimeve mé té mira, por né t& ardhmen e afért, kur administrata komunale do té kalojé né
ndértesé té re té zyrave, kjo do té€ mundésojé gé QSHQ té funksionojé né njé hapésiré té zgjeruar,
dhe késhtu, té€ zgjerojé fushat e ofrimit té& shérbimeve duke involvuar gjithashtu departamentet e
tjera.
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HISEDARET

4. HISEDARET

Hisedarét jané ata njeréz apo grupe gé kané njé interes legjitim né gendrén pér shérbime té qytetaréve
dhe prandaj mund ta ndértojné dhe formésojné até. Pér té kuptuar organizimin operativ t€ QSHQ éshté
e réndésishme té dini se cilét hisedaré kané cilin interes né té. Kéta hisedaré e formojné kornizén dhe
pércaktojné se si do té funksionojé QSHQ. Mbéshtetja e tyre éshté vendimtare nése déshirojmé gé
njé QSHQ té formohet me sukses dhe té béhet funksionale.

Hisedarét themeloré t&€ QSHQ né Kamenicé jané né rradhé té paré té gjithé klientét-qytetarét. Klientét
kané interesin mé t& madh né ofrimin e shpejté dhe t&€ ndershém té shérbimeve. Qasja e barabarté
né shérbime éshté gjithashtu e réndésishme pér ta. Dhe ata jané té interesuar té kené informacion té
sakté, né dispozicion té publikut, né lidhje me procedurat, tarifat dhe kérkesat.

QSHQ stafi punon direkt me klientét dhe merr informata kthyese t€ menjéhershme pér cilésiné e
ofrimit t& shérbimeve. Pasi kéta punonjés jané né vijén e paré té frontit, reagimi dhe puna e tyre e
pérditshme dhe suksesi varet nga kénaqshméria e gytetaréve. Ky éshté element kyg pér sigurimin e
cilésisé né ofrimin e shérbimeve.

Hisedaré shumé té réndésishém jané drejtorét e drejtorive komunale. Ofrimi i shérbimeve éshté ndér
detyrat e tyre, prandaj, ofrimi i pérmirésuar i shérbimeve é&shté né interesin e tyre, veganérisht nése kjo
pérfshin zvogélimin e ngarkesés né punén e departamenteve té tyre. Nése barra e punés administra-
tive zvogélohet, ata do té kené mé shumé kohé pér planifikim strategjik dhe menaxhim.

Njé tjetér hisedar shumé i réndésishém éshté kryetari i komunés, prandaj, angazhimi i tij pér té kri-
juar nj¢ QSHQ dhe pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve éshté vendimtar pér funksionimin e
suksesshém té QSHQ. Kryetari drejton procesin e krijimit té politikave dhe strategjive, dhe ka nevojé
ta véjé kété temé né agjendén e komunés. Mbéshtetja dhe angazhimi i kryetarit t& komunés éshté
gjithashtu e réndésishme pér dinamikén e procesit dhe pérkushtimin e stafit komunal.

Njé tjetér hisedar shumé i réndésishém éshté kuvendi komunal, pérfshirja e t€ cilit né procesin e
themelimit t&¢ QSHQ éshté vendimtare duke pasur parasysh faktin gé alokon buxhetin pér ndértimin e
QSHQ, blerjen e pajisjeve dhe pér nevoja tjera pérmes vendimeve té kuvendit komunal.

Donatorét jané gjithashtu shumé té réndésishém dhe nganjéheré vendimtaré né krijimin dhe mba-
jtien e QSHQ. Fondet e donatoréve jané shumé shpesh té nevojshme jo vetém pér fazén e
ndértimit, por edhe pér furnizimin e IT pajisjeve dhe inventarit pér zyre. Pérveg¢ késaj, donatorét
mund té jené shumé té réndésishém né zhvillimin e kapaciteteve, pérmes trajnimit té personelit,
sigurimit t& ekspertizés, etj.
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OPERIMI DHE ORGANIZIMI

5. OPERIMI DHE ORGANIZIMI

Qendra pér shérbime té qytetaréve mund té organizohet né ményra té ndryshme, megjithaté, té gjitha
kéto ményra té€ ndryshme duhet té udhéheqin funksionimin e gendrés pér shérbime té qytetaréve né
tri detyra administrative kryesore dhe ofrimin e shérbimeve pér qytetarét:

Pranimin e kérkesave pér shérbime
Pérpunimin e kérkesés pér shérbim
Kthimin e pérgjigjes né kérkesén pér shérbim (miratimin apo refuzimin/vendimin)
Mbéshtetja teknike pér zyre (IT dhe zyrtari pér dorézimin e dosjeve té kérkesave)

Ekzistojné disa modele t& ndryshme té organizimit t¢ QSHQ, megijithaté, komuna e Kamenicés ka
kombinuar dy modele né pjesén e saj operative:

Pranimi Pé€rpunimi dhe Kthimi (RPR)

Ky model kérkon gé té punésuarit e QSHQ té jené profesionisté né fushén e tyre té shérbimit. Té gjithé
hapat e nevojshém pér ofrimin e shérbimeve béhen né QSHQ. Kérkesat nga qytetarét pranohen né
tavolinén e QSHQ, té cilat gjithashtu pérpunohen dhe trajtohen nga personeli i QSHQ qé ofron kété lloj
té shérbimit pér qytetaré. Ky model pérfshin té€ gjitha kérkesat pér shérbime pér té cilat nuk ka nevojé
pér proceduré administrative dhe mund té pérpunohen drejtpérdrejt né QSHQ, té tilla si kérkesat e
regjistrimit civil, kérkesa pér tatimin né proné etj. Komuna e Kamenicés ka 6 anétaré té stafit gé puno-
jné né pérputhje me kété model.

Pranimi dhe Kthimi (RR)

Ky model nuk kérkon qé punonjésit e QSHQ té jené profesionisté né fushén e tyre t& shérbimit, por
ata duhet té jené té trajnuar pér pranimin e kérkesave nga qytetarét, pérgatitien e dokumenteve té
kérkesave, pércjelljen e kétyre dokumenteve te departamentet pérkatése dhe kthimin e kérkesave pér
shérbime te qytetarét. Personeli gé punon né kété fushé nuk ka nevojé té jeté pjesé e departamenteve
dhe mund té punésohen dhe té trajnohen vetém pér t'u marré me puné t€ QSHQ. Né komunén e
Kamenicés ka 7 anétaré té stafit qé punojné sipas kétij modeli (3 vetém né kété model, ndérsa 4 té
tieré qé jané caktuar té punojné né modelin RPR gjithashtu jané trajnuar t€ merren edhe me kérkesat
e kétij modeli. Pra, kérkesat gé dorézohen dhe pér té cilat ka nevojé pér proceduré administrative
gé marrin mé tepér kohé, vetém pranohen né QSHQ dhe pércillen né departamentet pérkatése dhe
pérgjigjet merren nga qytetarét sérish nga QSHQ, e cila kryen pérpunimin pér ta. Kjo pérfshin disa prej
kérkesave té regjistrimit civil, shérbimeve publike, departamenteve té kadastrés, té rinisé dhe sportit
dhe té inspektimit.

Kjo formé e kombinuar e dy modeleve éshté shumé e miré né kuptim t&€ udhéheqgjes sé€ komunés né
drejtim té punés mé efektive dhe efikase, edhe pse ky kombinim mund té jeté subjekt i rrities sé kon-
fuzionit né strukturén e menaxhimit.

Né anén tjetér, njé avantazh i punés sé stafit g¢ punon né QSHQ éshté balanci i ngarkesés sé pu-
nés qé kéta zyrtaré kané me qytetarét dhe potenciali i reduktuar pér krijimin e rradhéve té gjata té
gytetaréve gé kérkojné shérbime komunale.
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Shérbimi C

: Nj& deré - Shumé shérbime

i Qytetarét vizitojné njé zyre né QSHQ ku ata i marrin shérbimet e
nevojshme, sikurse né modelin paraprak, té gjitha vértetimet dhe
i aprovimet merren pa ndérhyrjen e gytetaréve.

Qendra pér shérbim té€ qytetaréve né Kamenicé éshté organizuar dhe funksionon sipas pérshkrimit né
grafikun e mésipérm.
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MENAXHIMI DHE STAFI

6. MENAXHIMI DHE STAFI

Menaxhimi i QSHQ-sé varet nga modeli i funksionimit t¢ QSHQ. Edhe pse QSHQ e komunés sé
Kamenicés éshté duke pérdorur dy modele, RPR dhe RR, personeli éshté nén menaxhimin e depar-
tamentit t& Administratés sé Pérgjithshme.

QSHQ menaxhohet nga Menaxheri i QSHQ i cili éshté pérgjegjés pér menaxhimin e té gjithé per-
sonelit t& punésuar dhe té caktuar pér té punuar né QSHQ.

Pérvec késaij, i gjithé personeli gé punon né QSHQ éshté trajnuar né qasjen e gendrés pér shérbime
té qytetaréve, réndésing€, avantazhet e saj etj., kujdesin ndaj klientéve, e-geverisje dhe pérdorimin e
IT pajisjeve dhe softuerit.

Kérkesat pér shérbime, t& paragitura nga qytetarét, pér té cilat nuk ka nevojé pér proceduré admin-
istrative trajtohen direkt nga stafi i QSHQ (6 anétarét e identifikuar si RPR né tabelén e mésipérme).
Kéta anétaré té stafit jané plotésisht té€ afté pér té trajtuar kéto kérkesa pér shérbime mu né tavolinén
e pranimit. Ata merren me kéto kérkesa pas pérfundimit té€ té gjitha procedurave logjistike si¢ jané
pranimi i kérkesave, protokollimi, pérpunimi dhe ofrimi i shérbimit prapa te qytetari.

Kérkesat pér shérbime té paraqitura nga qytetarét, pér té cilat ekziston nevojé pér procedura admin-
istrative, pér té cilat komuna duhet té pérgjigjet né pérputhje me ligjin pér procedurén administrative
2005/02 - L28, duke gené se pér kéto kérkesa duhet ekspertizé profesionale, zyrtarét gé merren me
kéto (zyrtarét e RR) jané ata qé béjné pranimin, protokollimin dhe mé pas ato dérgohen tek zyrtari
i pérpunimit, i cili mé pas i pércjell tek departamentet pérkatése pér shqyrtimin e tyre. Kur kérkesat
plotésohen nga departamenti pérkatés, oficeri i pérpunimit e merr kérkesén pérséri né tavolinén e
pranimit pér dorézim te qytetarét, té cilét do té informohen se pérgjigja €shté gati pér t'u marré.

Tabela e méposhtme paraget stafin qé éshté i punésuar nga komuna pér té punuar né QSHQ
té Kamenicés:

m 4 né zyrén e regjistrit té gjendjes civile — RPR dhe RR
:m 2 né tavolinén pér tatimin né proné - RPR
m 1 né tavolnén e IT dhe skanimit
:m 3 né tavolinat pér pranimin e kérkesave pér shérbime - RR
m 1 né tavolinén pér pérpunim t€ dokumenteve
(nga QSHQ pér né departamentin pérkatés dhe anasijelltas)
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HAPESIRAT

7. HAPESIRAT

QSHQ né komunén e Kamenicés éshté e vendosur né ndértesén e komunés né gendér té qytetit.
Komuna e Kamenicés ka béré njé zgjidhje t&€ pérkohshme duke shndérruar sallén e kuvendit ko-
munal né QSHQ, pasi gé komuna éshté né procesin e ndértimit té njé ndértesé té re komunale,
né té cilén QSHQ do té keté njé hapésiré shumé mé té gjeré né té cilén mund té kené qasje
gjithashtu personat me aftési té kufizuara pérmes njé pjerrésie pér karroca.

Edhe tani, salla e pranimit éshté njé hapésiré migésore dhe e hapur me tavolina, dhe njé zoné e
prities qé éshté e pajisur me njé numér té mjaftueshém té karrigeve pér qytetarét.

Fakti gé hapésira e QSHQ éshté njé hapésiré e hapur, ajo u jep qytetaréve mé shumé komoditet
kur vijné pér té kérkuar shérbime, si dhe bén gé qytetarét t& ndjehen rehat pasi komuna éshté
térésisht e hapur dhe transparente né ofrimin e shérbimeve pér qytetarét, nuk ka asnjé ményré
ndikimi né kuptim té favorizimit dhe mundésité pér korrupsion jané né minimum apo nuk ekzisto-
jné.

Qytetarét nuk kané nevojé té presin né rradh&, por mund té ulen né hapésirén e pritjes derisa té
vie radha e tyre. Qartazi sistemi QSHQ ka kontribuar né njé atmosferé mé té relaksuar dhe rrit
kénagésiné e gytetaréve.

Fotografité e méposhtme ilustrojné objektin e komunés, para dhe pas rindértimit t¢ QSHQ-sé

<1

>

‘III"H‘N“ :

Hyrja e ndértesés kryesore komunale
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Shérbimet jané kérkuar népérmjet njé dritareje té vogél para krijimit t& QSHQ

Salla kryesore
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Sistemi i prities qé éshté aktiv

Hyrja kryesore pér né QSHQ
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8. FINANCAT

Kostot fillestare té investimit pér vendosjen e QSHQ né hapésirat e pérkohshme té administratés ko-
munale, né komunén e Kamenicés, duke pérfshiré koston pér sistemin e IT dhe softuerin.

Investimi i pérgjithshém financiar pér krijimin e QSHQ né komunén e Kamenicés ishte € 17, 930.

Eshté e réndésishme té theksohet se pajisjet e IT qé jané duke u pérdorur né QSHQ, jané pajisje qé
kané gené tashmé né dispozicion né komuné, té pérdorura pér géllime komunale.

LOGOS ka angazhuar eksperté pér té€ zhvilluar dhe ofruar trajnime t€ nevojshme pér QSHQ. Gijithé
personeli gé punon né QSHQ éshté trajnuar mé paré né:

gendra pér shérbime té qytetaréve, qasjen, réndésiné/pérfitimet dhe avantazhet e saj
kujdesin ndaj klientéve,

protokoll dhe e-qeverisje, dhe

pérdorimin e IT pasjiseve dhe softuerit.

Né detaje mjetet financiare jané pérdorur si mé poshté:

Renovimi i hapésirave té QSHQ (inventari: tavolinat, karriget,
“inventari i zyres)

“IT paijisje dhe softuer
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SHERBIMET

9. SHERBIMET

Pér mé tepér, krijimi i QSHQ-sé i ka mundésuar komunés sé Kamenicés té zgjerojé listén e shérbimeve
té ofruara pér qytetarét, sipas veté kompetencave komunale, si¢ paraqitet né listén e pérmendur mé
poshté*.

Themelimi i QSHQ mund té konsiderohet i suksesshém nése pérmiréson efektivitetin, efikasitetin,
transparencén dhe qasjen né ofrimin e shérbimeve administrative, e cila do té ¢ojé né pérmirésimin
e kushteve té jetesés sé qytetaréve dhe stafit komunal. Té dhéna statistikore nuk ka, pasi nuk kishte
té dhéna té mbledhura para krijimit t&¢ QSHQ, megjithaté, sipas perceptimit té qytetaréve ka té€ dhéna
gé sugjerojné trendet e kénagésisé sé qytetaréve me ofrimin e shérbimeve gé nga themelimi i QSHQ.

Edhe pse éshté njé periudhé kohe shumé e shkurtér (gjashté muaj) gé nga krijimi i QSHQ né komunén
e Kamenicés, éshté shumé e garté se krijimi i tij ka pasur njé ndikim né rritjen jo vetém té cilésisé sé
shérbimeve té ofruara pér qytetarét, por edhe té kénaqgésisé sé qytetaréve me shérbimet e ofruara né
QSHQ.

Qytetarét tani nuk kané nevojé ta vizitojné secilin departament pér t&€ marré shérbime, dhe stafi qé pu-
non né QSHQ ka kapacitet té ploté, jo vetém pér t'u marré me ¢do kérkesé té paragitur, por gjithashtu
éshté né gjendje té€ komunikojé né ményré té qarté mé qytetarét pér dokumentet e nevojshme pér
shérbimin pérkatés si dhe pér taksén e cila duhet paguar, prandaj, mé shumé qytetaré vijné me doku-
mente t&€ kompletuara dhe formularé té plotésuar pér kérkesé pér té aplikuar pér njé shérbim. Kjo jo
vetém g€ iu mundéson atyre t€ mos vijné pérséri pér heré t€ dyté apo té treté, por gjithashtu zvogélon
sasiné e kohés gé ata duhet té kalojné para tavolinés. Koha e tyre e pritjes éshté reduktuar ndjeshém.
Né kété rast, qytetarét e miré-informuar kané rritur efikasitetin.

Qé té arrihet ky nivel i efikasitetit, stafi i QSHQ é&shté dashur t'i nénshtrohej njé numri té trajnimeve,
té cilat i ndihmuan ata pér té kuptuar mé miré sistemin e QSHQ, té trajnohen se si t&€ punojné me
formularét e unifikuar té€ aplikimit, si t&€ merren me qytetarét si klienté té tyre dhe gjithashtu se si té
funksionojné me qeverisjen elektronike.

Pér t&é mbéshtetur té gjitha faktet e theksuara mé sipér, né vijim éshté perceptimi i qytetaréve pér
kénagshmériné e tyre me shérbimet e ofruara né QSHQ. Tabela e méposhtme paraget kénagésiné
e qgytetaréve sipas sondazhit té& kryer né vitet 2009 dhe 2011. Anketa e vitit 2009 éshté ndérmarré
nga USAID/EMI dhe né vitin 2011 nga USAID/DEMI né té gjitha komunat, té cilat synojné t& masin
kénagésiné e qytetaréve me shérbime komunale dhe administrative, ndérsa né vitin 2012 anketa
éshté béré nga LOGOS, e cila kishte pér géllim té€ masé kénaqgshmériné e qytetaréve me shérbimet
e ofruara né QSHQ. Hulumtimi dhe rezultatet e marra nga LOGOS jané paragitur né anekset e bash-
kangijitura 2 dhe 3.

4 Tarifat dhe pagesat pér shérbimet e ofruara né komuné pércaktohen né baza vjetore, pérmes e Rregullores sé€ kuvendit komunal e cila miratohet
¢do vit nga Kuvendi i Komunés, né pajtim me Ligjin e aplikueshém pér tarifa dhe pagesa
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l 2009 - Sa jeni té kénaqur me shérbime administrative?
M 2010 - Sa jeni t& kénaqur me shérbime administrative?
M 2011 - Ajeni té kénaqur me shérbimet e ofruara nga QSHQ?

Komuna e Kamenicés ndodhet né pjesén lindore t&€ Kosovés. Ajo mbulon njé sipérfage prej rreth 423
km 2, duke pérfshiré qytetin e Kamenicés dhe 56 fshatra. Sipas autoriteteve komunale numri i pérafért
i popullatés sé pérgjithshme éshté 36,150 banoré.

Me procesin e decentralizimit komunés sé& Kamenicés i éshté marré njé pjesé e territorit, respektivisht
18 fshatra. 13 fshatra t&€ komunés s& Kamenicés kané shérbyer pér té krijuar komunén e Ranillugut
né vitin 2010, ndérsa 5 fshatra i jané bashkuar komunés sé& Novobérdés. Kamenica tani ka 417 km 2
dhe 40,000 banoré sipas regjistrimit té fundit t&€ popullsisé né vitin 2011.

Qé nga themelimi i QSHQ né komunén e Kamenicés, qytetarét kané mundésiné e ofrimit mé té miré
té shérbimeve. Pérveg késaj, éshté rritur shumé transparenca né ofrimin e shérbimeve, duke pasur
parasysh faktin se zyra éshté né hapésiré té hapur dhe té gjithé qytetarét mund té shohin zyrtarét
komunalé né punét e tyre té pérditshme.
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SHERBIMET

Pér mé tepér, té gjitha informatat né lidhje me QSHQ dhe shérbimet gé ofrohen jané né dispozicion
pér qytetarét né QSHQ, ¢do dité, si dhe pérmes fages komunale té internetit dhe mjeteve tjera té in-
formacionit, té tilla si fletépalosje, broshura, publikime etj. Kjo &shté veganérisht e réndésishme, pasi
gé tani njé numér shumé i madh i gytetaréve kané qasje né internet né ¢do kohé té dités.

Komuna e Kamenicés éshté e pérzier etnikisht. Né Kamenicé jetojné 31,100 shqiptaré té Kosovés gé
banojné kryesisht né qytet dhe né té 56 fshatrat, 4500 serbé té€ Kosovés dhe 550 romé té Kosovés.
Para konfliktit t& vitit 1999 numri i serbéve té Kosovés dhe roméve té Kosovés gé jetonin né komuné
ishte shumé mé i madh. Ata jané zhvendosur gé nga atéheré. Nuk ka t&€ dhéna pér vendndodhjen e
tyre aktuale.

Administrata komunale funksionon pérmes departamenteve té méposhtme:

—_

Administrata e pérgjithshme

Drejtoria e arsimit

Drejtoria e urbanizmit dhe planifikimit hapé&sinor
Drejtoria e kadastrés, gjeodezisé dhe pronés
Drejtoria e shéndetésisé dhe mirégenies sociale
Drejtoria e shérbimeve publike

Drejtoria pér kulturé, rini dhe sport

Drejtoria pér siguri publike

Drejtoria e bujgésisé, pylltarisé dhe zhvillimit rural
0. Drejtoria e inspektimit

20PN A ®N

Duke pasur parasysh faktin se administrata komunale né komunén e Kamenicés, pér shkak té
mungesés sé objekteve pér zyra, éshté e shpérndaré né disa ndértesa, QSHQ éshté e vendosur
né té njéjtén ndértesé me kryetarin e komunés, né vendin gé ka shérbyer si sallé e kuvendit ko-
munal.

Pas zbatimit fillestar té projektit t&¢ QSHQ né komunén e Kamenicés, edhe pse projekti nuk éshté
pérfunduar plotésisht pér shkak té faktit se administrata komunale do té kalojé sé& shpejti né
ndértesé té re, njé anketé e re lidhur me kénagshmériné e qytetaréve me shérbimet e ofruara nga
QSHAQ éshté ndérmarré, kété heré, duke pérdorur té anketuarit né vendin ku ofrohen shérbimet.
E téré metodologjia, demografia dhe rezultatet e anketés jané paragitur mé poshté:

Kénagshméria e qytetaréve me shérbimet komunale gé ofrohen né gendrat pér shérbime té
gytetaréve, njé anketé e ndérmarré né vendin ku ofrohen shérbimet, viti 2011.
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PERKRAHJA E LOGOS

10. PERKRAHJA E LOGOS

LOGOS ka luajtur njé rol vendimtar né krijimin e QSHQ né komunén e Kamenicés. LOGOS ka gené
sé& bashku me komunén qé nga fillimi kur éshté iniciuar ideja e paré pér QSHQ, prandaj, mé poshté
jané paraqitur hapat e ndérmarra né drejtim té krijimit dhe funksionalizimit t&¢ QSHQ.

Analiza themelore pér situatén aktuale té ofrimit t€ shérbimeve

Anketa themelore gé merr mendimet/perceptimin e qytetaréve pér ofrimin e shérbimeve (rezulta-
tet nga Mozaik anketa e ndérmarré né vitin 2010)

Hartimi i Planit t& aktiviteteve pér ofrimin e shérbimeve, duke pérfshiré miratimin nga kryetari i
komunés dhe kuvendi komunal

Zhvillimi i kapaciteteve té stafit i cili do té caktohet pér té punuar né gendrén pér shérbimin e
gytetaréve, né ményré qé ky staf té jeté né gjendje t&€ merret me kérkesat nga té gjitha departa-
mentet, dhe té shkémbejé eksperiencat me komunat/vendet fqinje me eksperiencé té ngjashme
Zhvillimi i kapaciteteve shtesé té stafit komunal pér té pérdorur rrjetin e instaluar nga geveria gen-
drore, i cili do té pérdoret pér té futur té dhénat, si dhe pér géllime raportimi.

Zhvillimi i projektit pér krijimin e QSHQ

Zgjerimi i numrit t& kérkesave me té cilat merret QSHQ me géllim gé QSHQ té béhet vendi ku
vijné té gjitha kérkesat pér ofrimin e shérbimeve né komuné

Zhvillimi i kapaciteteve pér té pérdorur njé sistem unik té protokollit

Implementimi i projektit

Ofrimi i shérbimeve

Anketé pér marrien e mendimit/piképamijeve té€ gytetaréve pas implementimit
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KONKLUZIONET DHE MESIMET E NXJERRA

11. KONKLUZIONET DHE MESIMET E NXJERRA

Koncepti i njé QSHQ-je nuk éshté mé digka e re né Republikén e Kosovés, dhe gjithnjé e mé shumé
donatoré po e mbéshtesin até né kuadér té projekteve té tyre pér geverisje té miré lokale.

m Pérkushtimi dhe lidershipi i menaxhmentit komunal jané vendimtaré pér fillimin e procesit dhe im-
plementimin e suksesshém té themelimit t& QSHQ. Duhet té ekzistojé vullnet politik dhe kryetari i
komunés éshté ai gé duhet té favorizojé themelimin e QSHQ.

m Té& kuptuarit e miré té konceptit t&¢ QSHQ nga drejtorité komunale dhe mbéshtetja nga kryetari i
komunés jané vendimtare, sepse drejtorét e drejtorive duhet té€ binden se themelimi i QSHQ nuk
do té merr kompetenca nga drejtorité, por né fakt do t'i béjé mé té lehta punét e tyre té rutinés sé
pérditshme pasi ata nuk do té kené nevojé t& merren me qytetarét né baza ditore.

m Organizimi i pérshtatshém i hapésirave dhe mirémbajtjes jané vendimtare pér njé ambient té& miré
té punés dhe kénagshmériné e qytetaréve dhe punonjésve. Kjo do té ndihmojé té ndryshojé gén-
drimin e stafit pér té miré. Mirémbaijtja e rregullt gjithashtu éshté e nevojshme.

m IT sistemi éshté pjesa kryesore e krijimit té njé QSHQ, duke pérfshiré ndértimin e njé rrjeti. Ai
sjell ndryshime thelbésore né metodat e punés, proceset dhe organizimet e brendshme né zyrat
komunale. Eshté kushti kryesor pér nj¢ QSHQ té suksesshme.

m Kostot e operimit jané t& menaxhueshme dhe nuk rriten shumé, pasi nuk ka nevojé t& punésohen
anétaré shtesé té stafit. Zakonisht té gjithé anétarét e stafit t&¢ QSHQ mbesin né vendet e punés
gé ata kishin né sistemin e méparshém.

m Shpenzimet e mirémbaijtjes jané kryesisht pér IT sistemin, dhe zyrtarét komunalé duhet té kené
kété parasysh kur béjné alokimin e buxhetit komunal.

m Funksioni kryesor éshté promovimi i idesé dhe inicimi i ndyshimit. Procesi i ndryshimit nuk ka
mundési té fillojé pa iniciativén nga jashté dhe mbéshtetjen e forté nga ana e donatoréve. Kon-
tributi financiar ishte faktori ky¢ pér themelimin e suksesshém t€ QSHQ né komunén e Kamen-
icés.

m Paijtimi i hisedaréve duhet arritur pér njé sukses té géndrueshém té projektit. Do té keté nevojé qé
té lobohet vazhdimisht te té gjithé hisedarét komunalé (kryetari i komunés, menaxhmenti, asam-
bleja dhe stafi) pér njé ide té re.

m Praktikat e mira brenda vendit apo jashté vendit jané té dobishme pér té bindur hisedarét. Mar-
rja e pérvojave nga QSHQ-té tashmé té krijuara né Kosové né komunat fqinje si dhe organizimi i
vizitave studimore dhe krijimi i kontakteve me komuna gé tashmé punojné me sukses.

m Njé gasje hap-pas-hapi e bazuar fugishém né marréveshjen e partneréve mund té jeté mé e
ngadalshme, por éshté mé e géndrueshme gjersa té ndryshon géndrimi. Duhet té keni parasysh
se ndryshimi éshté njé proces té cilit i duhet njé kohé e caktuar. Nuk duhet nxituar gjérat, pasi gé
né afat té gjaté ashtu nuk do té keté sukses.
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= UNITED NATIONS DEVELOPMENT PROGRAM, UNDP; Qendra pér Shérbime té Qytetaréve
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Rasti i Vietnamit; Hanoi 2004

Intervistat

m Shaip Surdulli, Kryetar i komunés sé€ Kamenicés, gershor 2010

m Enver Ajvazi, Udhéheqési i drejtorisé sé administratés sé pérgjithshme, komuna e Kamenicés,
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Hulumtimi éshté kryer né vend té ngjarjes, brenda gendrés pritése pér shérbime pér qytetaré né KA-

MENICE, Dhjetor 2011 dhe rezultatet e hulumtimit mbi kénagésiné e qytetaréve me shérbimet komu-
nale qé ofrohen né gendrén pér shérbime pér qytetaré.
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HYRJE

Republika e Kosovés vazhdon té shty pérpara administrimin fiskal dhe decentralizim dhe realizmin e
njé reforme té ploté té sistemit té€ saj té qeverisjes lokale. Kur ligji i ri pér vetéqeverisje lokale hyri né
fuqgi gjaté verés sé vitit 2008, komunat u béné pérgjegjése pér njé numér té€ madh té kompetencave.
Kjo krijoi sfida té reja pér zyrtarét dhe shérbyesit civil té€ tyre sepse ka gené e nevojshme t'i pérshtatin
dhe ti zgjerojné praktikat e tyre, stafin, veprimet dhe buxhetet.

Shumica e komunave tani jané duke u pérpjekur pér té siguruar njé spektér té& gjeré té shérbimeve
pér qytetarét e tyre dhe jané ndértuar pérvoja té vlefshme né kéto projekte. Ashtu qé komunat té
fitojné mé shumé pérvojé rreth ofrimit té& kétyre shérbimeve, komunat gjithashtu kané filluar t& mar-
rin né konsideraté cilésiné dhe efektivitetin e shérbimeve gé ata i ofrojné. Né kété drejtim, komuna e
Kamenicés, me qéllim té sigurimit té cilésisé se larté, dhe pérkrahjen e dhéné nga ana e HELVETAS
Séiss Intercooperation, projekti LOGOS ka themeluar zyrén pritése, njé vend i cili do té ju mundésoj
gytetaréve shérbime nga administrata komunale, té gjitha né njé vend, pa pasur nevojé qé té shkoni
poshté larté népér departamente.

Pérveg késaj, njé pjesé e aktiviteteve té planifikuara té projektit LOGOS ishte pér té kryer hulumtimin,
duke i pyetur qytetarét se a jané t& kénaqur me shérbimet komunale gé i ofron zyra pritése. Hulumtimi
éshté kryer me géllim té marrjes sé€ perspektives sé€ qytetaréve, si burimi mé i viefshém né matjen e
cilésisé dhe efektivitetin e shérbimeve komunale. Hulumtimi kishte réndési té vecganté pasi qé pér heré
té paré, komuna e Kamenicés ka themeluar njé gendér qé ofron té gjitha shérbimet e tyre.

Q€ Kkur zyra pritése éshté themeluar rishtazi né komunén e Kamenicés éshté funksionale plotésisht gé
nga gershori i vitit 2011,hulumtimi i kryer prezanton perceptimin e paré té qytetaréve rreth efektivitetit
té shérbimeve té ofruara, duke shfrytézuar késhtu metodén e re “té gjitha shérbimet né njé vend”.
Pérveg késaj, ky hulumtim do té pérdorét si bazé shumé e miré pér pérmirésimin e métutjeshém té
shérbimeve té ofruara nga zyra pritése’.

5 Rezultatet e hulumtimit t& paragitura mé poshté do té pérdorén pér té béré rekomandime
pér avancimin e shérbimeve té ofruara né ZP né té ardhmen.
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METODOLOGJIA

LOGOS-i ka pérdorur metodologjiné e rastit duke zgjedhur té anketuarit, qytetarét qé erdhén né
gendér té ZP-sé pér té marré shérbime. Ky aktivitetet ka zgjatur pér tri dit me radhé.

Té intervistuarit gé& kané géndruar né zyrén pritése pér tre dité me radhé gjaté 12, 13 dhe 16 janar
té vitit 2011. Gjaté kétyre tre ditéve intervistuesit béné pérpjekje pér té intervistuar t& anketuarit gjaté
orarit t&€ punés duke filluar nga ora 08:00 deri né 16:00. Qytetarét nuk jané té obliguar qé “ duhet té
béjné intervisté”, pérpjekjet pér t'iu nénshtruar intervistés ishin béré; i intervistuari u hog dhe u zév-
endésua me intervistuesin tjetér gé vizitoi zyrén pritése. Té gjitha intervistat jané kryer népérmijet in-
tervistave t€ administruara personalisht, té cilat jané ndérmarr nga ana e intervistuesve té kualifikuar.
Raosoft, éshté njé metodologji e pérdorur pér t&€ pércaktuar mostrén e anketés (http://www.raosoft.
com/samplesize.html ).

Pérshkrimi i metodologjisé/grupet e synuara
Rezultatet sipas hulumtimit/ pérgjigjet né pyetje jané paraqitur né vazhdim:

Shpérndarja e mostrés sé komunés dhe niveli i besimit

Kuotat e pérdorura nga komuna — Kalkulatori i madhésisé sé mostrés RAOFSOFT*

: : . : Margjina e “ Niveli i : Shpérndarja e : Madhésia e

: Komuna :Popullsia o : . R : N
e QEDIMIE tbesimit | pérgjigies? | imostrés
: Kamenicé 40,000 :5.53 90% :50% 220

Mosha e té intervistuarve né hulumtim

Grupmoshat | Numri | Pérqgindja
..................... 18-25 BT 1B8%
..................... 26-35 o BB2%
..................... 3645 B8 BB
..................... 4655 3B B0%
..................... 9665 o NS BB
.................... Mbi 85 B VA
: Nuk deklarojné moshén e tyre : 12 5.5%

AT obtiatec. R HUPTURRRRTRTR g

Gjinia e té intervistuarve

Frekuenca Pérgindja
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Intervista sipas pérkatésisé etnike

Pérkatésia etnike Frekuenca Pérgindja

Duke siguruar strukturén dhe metodologjiné e paraqitur mé larté€, né vazhdim jané rezultat e hulumtimit
té kryera né komunén e Kamenicés, lidhur me kénagésiné e qytetaréve me shérbimet komunale té
ofruar né QSHQ:

1. Themelimi i zyrés pritése ofron té gjitha shérbimet né njé vend?

Q-1. Themelimi i zyrés pritése ofron té gjitha shérbimet né njé vend?

Deklarata té vérteta Deklarata té rreme/false Nuk e di /Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% Nuk e di / Ref.

0% . Deklarata false

Deklarata e
vérteté
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2. A jeni té informuar né lidhje me shérbimet gé i ofron QSHQ?

Q-2. A jeni té informuar né lidhje me shérbimet gé i ofron QSHQ?
: Po Jo Nuk e di /Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nuk e di / Ref.

3. Ajeni té kénaqur me shérbimet gé i ofron QSHQ?

Q-3. A jeni té kénaqur me shérbimet qé i ofron QSHQ?
...... Shumé té kénaqur  : Deridiku i kénaqur : Shumé pak i kénaqur: Nukedi @ Ref
70.9% 17.3% 3.6% 1.4% 6.8%
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% Shumé i
Paksa i pakénaqur

Shumé i kénaqur
kénaqur

-4. A jeni né gjendje té merrni té gjitha shérbimet gé ju nevojiten nga QSHQ?

Po : Jo Nuk /Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% Nuk e di / Ref.

0% JO
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Q-5. Aktualisht, a ju nevojitet shumé apo pak kohé pér té marré shérbime nga QSHQ?

M& shkurté Mé gjaté : Njgjté Nuk e di /Ref.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

Nuk e di/Ref.

10%

0% Mé gjaté
Mé shkurt
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6. Sa kohé duhet pér té marré njé shérbim né QSHQ?

Q-6. Sa kohé duhet pér té marré njé shérbim né QSHQ?

‘Menjéheré | Deriné | Dering : Mé shumé se ; onc MUk do ti marré dokumentet

 (brenda dités) : 15dité 30 dits 30 dité @ mianése nuk vidisa heré per - o o
e S S S tiarkujtuar atyre.
83.6% 6.8% 05% 0.5% 3.6% 5.0%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
Nuk e di
10% Unénukdoti /Ref.
o ~ Méshumé marr dokumentet
0% . Deriné  se30dité e mia nése nuk
. Deri né 30 dité vi disa heré pér
Menjehere 15 dité L
(brenda dités) tia kujtuar atyre
N =220

Q-7. A éshté ende nevojshme té shétiteni poshté larté né departamente qé té€ merrni shérbime?

 Jo  Nganjéheré : Po : Nuk e di /Ref.
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80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Nuk e di/Ref.

Nganjéhere

8. Sa kohé duhet pér té pérgatitur dokumentacionin e duhur né ményré gé merrni njé certifikaté
(cfaré do lloji té certifikatés)?

Q-8. Sa kohé duhet pér té pérgatitur dokumentacionin e duhur né ményré gé merrni njé certifikaté

(¢faré do lloji té certifikatés)?

S1/2 dité

S 1 dité :Mé shumé se 1 dité  : Nuk e di /Ref.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Nuk e di/Ref.

Mé shumé
se 1 dité

1/2 dité
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40%
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20%

10%

0%

Nuk e di

Ref.

Nuk e di /Ref.
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50%

40%
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20%

10%
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Nuk e di/Ref
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0%
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SHTOJCA 3 - TAKSAT DHE SHERBIMET

Drejtoria | Shérbimi

: Administrata e : Certifikata té lindjes

Shérbime t&  : Ndryshimi i emrit dhe mbiemrit
: Administratés : Germézimi i emrit dhe mbiemrit
B PBrgjth o 2 D I

evomgr | Ceremonia martesore jashte ndérteses sé komunes
' procedura ad- :Ankesat ndaj akt-vendimeve t€ shkalles se pare

" ministrative : Léshimi i kopjes s& dokumentit origjinal nga arkiva komunale

401 NGRITJA DHE FUNKSIONIMI | QENDRAVE PER SHERBIME TE QYTETAREVE (QSHQ) NE KOSOVE



PERMBLEDHJA EKZEKUTIVE HYRJE KONCEPTI | PERGJITHSHEM... HISEDARET OPERIMI DHE ORGANIZIMI MENAXHIMI DHE STAFI
HAPESIRAT FINANCAT SHERBIMET PERKRAHJA E LOGOS KONKLUZIONET DHE... REFERENCAT

 Shérbimet : Shérbime té ndérlidhura me pronén dhe parkimin e automjeteve ¢
: Publike : Kérkesa pér leje pér t& ndérhyré né infrastrukturén publike — shpimi né toké dhe rrugé

: urbane me géllim té lidhjes sé kanalizimit, instalimin e rrjetit kabllor néntokésor, instal-
- imin e antenés televizive, instalimin e kabllove té energjisé elektrike etj.

Vendosja e kioskave dhe objekteve tiera montuese né hapésira publike, pér géllime té :
: aktiviteteve biznesore, :

Shfrytézimi i hapésirave publike para bizneseve dhe objekteve hoteliere (vendosja e
: tavolinave para kafeneve)

. Shirytézimi i hapésirés publike pér vendosje té objekteve lvizése t& ushqimit t& shpe- :
jte, '

Shfrytézimi i hapésirés publike pér vendosjen e tendave [évizése

| Shirytézimi | hapésirés publike pér vendosjen e gjeneratoréve statik pér qélime
I
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: Shérbime t&  : Ndryshimi i natyrés sé tokés né njé parcelé té tokés pa matje

(Kadastrés I Ndarjaeparcelave

Léshimi i gertifikatave nga baza e t&€ dhénave kadastrale, né tekst ose né grafik,
: sipas kérkesave té béra né Zyrén e Kadastrés

Futja e té& dhénave né terren nga planet urbane pér objektet e banimit, ndértesa
: kolektive dhe objekte biznesore

 Regjistrimi i ndryshimeve (pronari i pronés) sipas ndryshimeve né emér, mbiemér
: dhe té drejtat pronésore pér pasuriné e patundshme

Regijistrimi i t& drejtave pronésore, pronésisé sipas transaksionit, sipas vlerés sé
: transaksionit pér pasuriné e patundshme.

Regijistrimi i t& drejtés pronésore mbi pasuriné e patundshme e cila fitohet sipas
: vendimit té trupit gjykues apo administrativ

Regijistrimi i pronésisé né bazé té ndarjes sé té drejtave pronésore né trashégimi-
: né familjare
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- Urbanizmi  : Rregullimi i tokés ndértimore urbane dhe jo-urbane pér ndértim (destinimi: objekte :
: : banimi dhe biznesi)

Rregullimi i tokés ndértimore urbane dhe jo-urbane pér ndértimin e objekteve
: biznesore me koncesion

 Ndryshimi i qéllimit t& objekdit t& banimit né njé objekt biznesi, né ndértesén toka e :
: sé cilés éshté prone e komunés :

Identifikimi i parcelés kadastrale né tokén urbane dhe jo-urbane né komuné dhe
- léshimi i protokollit

- Pércaktimi i kushteve urbane — leje urbane, pér ndértimin e objekteve kolektive
- dhe biznesore

 Léshimi i pélqimit urban pér ndryshim té pérkohshém t& destinimit t& tokés bu-
: jgésore

:Tatiminé  : Ofrimi i informacionit lidhur me obligimet e tatimit né proné
; Proné  Ri-shtypja e faturave t& tatimitné pron¢
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