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I. Pérmbledhje e pérgjithshme

Autoritetet vendore u ofrojné qytetaréve njé mori shérbimesh (bie fjala
dokumentacion, informacion, shérbime publike si mirémbajtjen e rrugéve pastaj
shérbimet primare né shéndetési e arsim), por ndryshe nga furnizuesit e sektorit
privat, banorét nuk jané zakonisht né gjendje té zgjedhin njé ofrues alternativ té kétyre
shérbimeve. Né rrethana ideale gytetari do té duhej t¢ mos kishte vérejtje né lidhje me
shérbimet qé i ofrohen, si dhe performancén e autoriteteve vendore, por kjo realisht
nuk éshté e mundur. Késhtu edhe lind nevoja pér matje dhe vlerésim té performancés
dhe kénagshmérisé né pérgjithési.

Niveli i dobét i shérbimit ose i cilésisé sé ofruar mund té démtojé kénaqésiné dhe
pritjet e qytetarit, késhtu gé té gjithé ata qé iu ka rastisur té kené njé pérvojé negative
shpesh do t’u tregojné té tjeréve pér pérvojén né fjalé. Né kété ményré, ndodh
fenomeni i krijimit dhe pérhapjes sé percepcionit negativ mbi punén e autoriteteve
vendore e né vecanti komunave. Qéllimi i késaj nisme éshté gé té vlerésojé dhe
raportojé né ményré objektive né lidhje me ofrimin e njé numri té shérbimeve dhe
cilésiné e tyre, né ményré gé té kemi sinjale té garta se ku shpijné percepcionet e
gytetaréve né lidhje me autoritetet vendore, né kété rast autoritetet e geverisjes lokale.

“Mystery Shopping” pérdoret si mjet dhe metodologji gjithépérfshirése pér vlerésim
té performancés pér instancat si dhe institucionet gé kryejné shérbime. Eshté e
zakonshme té pritet gé komunat té jené té angazhuara né ményré sa mé efektive né
shérbim té pérdoruesve (qytetaréve) té shérbimeve té tyre, si dhe grupeve té ndryshme
sociale. Duke pérdorur hulumtimin shkencor pér té monitoruar nivelin e kénagésisé sé
shfrytézuesve té shérbimeve mund té sigurohen/pasqyrohen déshmi konkrete pér
nivelin e pérkushtimit t& komunés né ofrimin e shérbimeve. Njékohésisht hulumtimi
vleréson edhe nivelin e (pa)kénagshmérisé sé pérdoruesve duke i kontribuar késhtu
hapjes sé mundésive pér ndryshime praktike né kuptim té efikasitetit, cilésisg, sjelljes
kundrejt qytetarit, pérfshiré kétu edhe gamén e shérbimeve, si dhe etikén civile dhe
administrative gé lidhet me performancén e autoriteteve vendore né pérgjithési,
administratés komunale né veganti.

II. Cfaré éshté Mystery Shopping?

Termi "Mystery Shopper”,né shqip né kété rast “blerési misterioz” i referohen té
njéjtés veprimtari dhe jané té pércaktuara si né vijim:

“Kontraktimi i individéve té trajnuar pér té matur ¢do shérbimin té& konsumatoréve si
proces, duke vepruar si klientét potencial dhe duke raportuar né disa ményra standarde
dhe té detajuara lidhur me pérvojat e tyre né ményré objektive”

“Mystery shopping” éshté e ndryshme nga anketat e kénagshmérisé sé klientit pér até
se shgyrton pérvojén aktuale té klientit né momentin e tanishém né kohé (né vend se
t’i kérkohet klientéve piképamja e tyre retrospektive) dhe té dhénat si detaje dhe
pérvojé e vecanté. Si i tillé, ky éshté njé mjet shumé i fugishém pér menaxherét e
shérbimeve e gé mund té ndihmojé pér té nxjerré né pah pikat e garta té veprimit pér
pérmirésimin e cilésisé sé ofrimit té shérbimeve. E njéjta metodologji hulumtuese
mund té pérdoret edhe pér té ofruar njé vlerésim té garté dhe objektiv né lidhje me
performanén e cilitdo institucion gé ka pér mandat ofrimin e shérbimeve. Né rastin
konkret kjo metodé éshté pérdorur pér té trajtuar dy nivele: autoritetet komunale dhe
kénagéshmériné qytetare me to.
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Si funksionon kjo gjé né praktiké?

“Mystery shopper-i” kontakton komunén pérmes vizités, népérmjet telefonit, me
shkrim ose népérmjet e-mailit, né ményré gé té pérjetojné shérbimin me syté e
konsumatoréve, apo né kété rast qytetaréve. Né kété ményré pérzgjidhet njé nga
skenarét e pérditshém por té vérteté pér té matur apo vlerésuar punén kundrejt
standardeve té vendosura té cilésisé, pér shembull, a ishte pérgjigjur ndonjé zyrtar né
telefon brenda pesé minutave, apo mé shumé? Kéto jané vlerésime té thjeshta té
shpejtésisé sé kryerjes sé shérbimit, por edhe pérmbajtjes e pérgjigjes fillestare qé
duhet té merret né konsideraté.

Mystery shopper - Hulumtuesit duhet té jené gjithmoné té informuar/trajnuar pér
skenaré gé kérkohen pér tu praktikuar dhe duhet t& kené njohuri t¢ mjaftueshme té
hapésirés dhe shérbimeve té pérfshira, né ményré qé té jené té besueshém. Ky éshté
njé nga parimet kryesore té kétij lloji t& hulumtimit. Pér kété edhe zgjidhen qytetaré
nga lokacioni ku kryhet hulumtimi pér té zbatuar procesin e hulumtimit né terren.

Sipas késaj praktike né kété projekt/nismé, ekipi trajnues dhe hulumtues pérmes
realizimit t¢ njé pilot-projekti krijoi: relevancén, besueshméring, prakticitetin, |,
diskrecionin dhe siguriné personale, pér té vazhduar tutje me zbatimin e projektit me
pesé (5) komunat tjera.

Relevanca
* Testimi nga zyrtarét pér skenarét pér té cilét jané trajnuar?

A éshté duke u matur performanca kundrejt standardeve té vecanta té shérbimit té
vendosura mé herét?

Besueshméria

* A jané skenarét realist dne bindés dhe jo shumé té pérpunuar?
* A jané shfrytézuesit né praktiké té ngjashém me “misteriozét”?

Prakticiteti

* A jané skenarét relativisht té shkurtér dhe té drejtpérdrejté, jo tepér kompleks?

* A jané skenarét mjaft té thjeshté pér té siguruar regjistrim dhe raportim té sakté pas
ngjarjes?

Siguria personale

* A jané ndérmarré hapa té nevojshém pér tu siguruar qé “misteriozét” t€ mos vihen
né situata ku mund té€ komprometohen?

* A do té jené té pérgatitur “misteriozét” pér té arritur géllimin gé nisma/projekti i ka
VEné vetes?

Qéllimi

* Fokusi kryesor éshté grumbullimi i informacionit faktik mbi sjelljet dukshme (pér té
siguruar pérputhshmériné) se si ndihet “misteriozi”?

* “Misteriozét” pérgjigjen né pyetje specifike rreth asaj gé ndodhin né terren apo gjaté
kontaktit?

Shénim: disa vlerésime subjektive dhe komentet fjalé pér fjalé mund té jené té

dobishme pér elaborim té rezultateve.
]
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CGéshtjet etike

Si me té gjitha hulumtimet, edhe kétu éshté gjithashtu e réndésishme gé té sigurohet
gé punét té kryhen né ményré etike. Kjo do té thoté se:

* Shérbyesit publik duhet té informohen se ky lloj i hulumtimit mund té ndérmerret
pér monitorimin e shérbimit. Stafi né komuné e ka té njohur faktin se gjithmoné mund
t’i nénshtrohet vlerésimit nga publiku i gjeré, dhe pér kété kemi mundur té vazhdojmé
pa ndonjé problem;

« Stafi gé vlerésohen dhe blerésit misterioz nuk duhet té identifikohen dhe duhet té
mbeten anonim né ¢cdo formé té raportimit, prandaj KLGI dhe ENCOMPASS kané
marré masa gé njé gjé e tillé t¢ mos ndodhé&, madje as pas raportimit;

* Rezultatet e njé hulumtimi té tillé nuk duhet té pérdoren si bazé pér masa disiplinore.
Kjo éshté njé vérejtje qé duhet té béhet pér menaxhmentin dhe udhéheqgésiné politike
té komunave pérkatése;

Aspektet e tjera etike qé kané té béjné me hulumtimet ku jané té pérfshiré njerézit si
subjekt u zbatuan edhe te ky lloj i hulumtimit.

Kush duhet té béjé “Mystery shopping”?

Njé numér i madh i ndérmarrjeve, hulumtimin e tregut e béjné pérmes shérbimeve té
“Mystery shopper”. Tek ne angazhohen individé nga bankat.

Né Kkété rast éshté KLGI apo Instituti Kosovar pér Qeverisje Lokale dhe Qendra
ENCOMPASS, sé bashku me pérkrahjen né terren t& OJQ-s D-Press, né kuadér té
“Mystery Shopper in Municipality” kané kryer njé hulumtim té tillé té pavarur ku u
angazhuan 25 blerés né komunat e rajonit té Gjilanit.
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II1. Konteksti

Zhvillimet e fundit né geverisjen lokale né Kosové, pas transferimit t¢ kompetencave,
e posacérisht pas aprovimit t€ Kushtetutés dhe té Ligjit pér Vetéqgeverisjen Lokale
solli angazhime té reja shtesé pér administratat komunale dhe né ofrimin e shérbimeve
né pérgjithési. Kéto detyra u treguan mjaft sfiduese pér komunat dhe administratat e
tyre. Pas késaj, filloi edhe procesi i krijimit t¢ komunave té reja si rrjedhojé e
implementimit té pakos sé Ahtissarit, qé ishte proces i ndérlikuar dhe i pérkrahur nga
palé té ndryshme. Mirépo ka pak mekanizma konkret pér té vlerésuar funksionalitetin
e komunave. Posagérisht mungojné mekanizma pér té vlerésuar funksionalitetin dhe
cilésiné e shérbimeve népér komuna. Qé&llimi i kétij projekti ishte qé pérmes njé
ményre té re dhe kreative té matet cilésia e shérbimeve népér komuna té Kosovés dhe
até nga aspekti humanist e mé pak nga aspekti legal apo konservativ.

Cka éshté “Mystery Shopper”- Blerési Misterioz né komuné?

Blerési misterioz éshté person i zakonshém (né pérditshméri mund té jeté secili prej
nesh), i cili blené apo shfrytézon shérbime nga njé ofertues shérbimesh apo shités me
géllim paraprak gé té vlerésojé nivelin e shérbimit dhe kualitetin e ofruar té produktit
apo shérbimit. Blerési misterioz zakonisht udhézohet ose trajnohet té mbajé shénime
té standardizuara mbi ményrén se si e ka bleré produktin, duke vlerésuar jo vetém
produktin dhe shérbimin, por edhe kualitetin e eksperiencés. Eksperienca personale
ishte epigendra e interesit toné gjaté trajnimit té bleréseve misterioz népér komuna.
Késhtu synohet gé hulumtimit t’i ofrohet sa mé shumé karakter humanist.

IV.Pérmbledhje ekzekutive

Blerésit misterioz jané trajnuar pérmes njé trajnimi njéditoré. Sé pari éshté filluar me
komunén e Kamenicés si pilot komuné né mars té vitit 2010, ku jané trajnuare gjashté
blerés misterioz. Q& té gjashté blerésit kané mundur té zgjedhin nga detyrat e ofruara
té cilat do t’i pérdornin pér té shqyrtuar shérbimet gé ofron komuna. Trajnimi
paraprak i tyre éshté treguar mjaft efikas né aftésimin pér kryerjen e detyrave té
blerésit misterioz né komunén e Kamenicés. Njé muaj mé pas, i njéjti trajnim u éshté
ofruar edhe blerésve misterioz nga komunat e Gjilanit, Novobérdés, Kllokotit,
Parteshit, Vitisé dhe Ranillugut. Nga kjo doli se komunat e reja jané vetém njé hap
pas atyre té vjetra dhe se shumé shpejt mund t’i arrijné si me shérbime ashtu edhe me
cilésiné e ofruar.

Derisa uebfaget e komunave Ranillug, Partesh, Viti, jané duke u rregulluar komuna e
Novobérdés, Vitisé dhe Kamenicés kané uebfage t& mirémbajtura miré.

Sfidé tjetér éshté gé jo né té gjitha uebfaget gjenden informatat e duhura té kontaktit
pér qytetaré. Pérgjigjet né email nga zyrtarét nuk kishin ndonjé rregull té vecanté,
pérvec se né shumicén e rasteve nuk kishte pérgjigje fare. Notat e dhéna né kété fushé
té hulumtimit nga blerésit misterioz jané né pérgjithési té uléta. Nga ana tjetér né
kontaktimin pérmes telefonit gjithmoné dikush lajmérohet népér komuna. Vetém né
njé rast ka ndodhur gé thirrési/blerési misterioz t&¢ mos e kuptojé gjuhén e folésit né
komuné, dhe até pjesérisht. Po ashtu vetém né njé rast, blerési misterioz nuk ka arritur
té marr diké né telefon, sepse askush nuk ishte pérgjigjur. Vizitat personale né
ndértesé té komunés tregojné pér ndjeshméri té larté t&¢ komunaréve pér nevoja té
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gytetaréve. Né kété aspekt komunarét kané fituar vlerésimet dhe notat mé té mira nga
blerésit misterioz. Natyrisht edhe né kété sferé sikurse edhe né sfera té tjera ka vend
pér pérmirésime.

Sidoqofté, blerési misterioz éshté treguar si metodé e miré e matjes humaniste té
nivelit té shérbimeve. Do té ishte e udhés gé njé matje e tillé t& pérséritej pas disa
vitesh, né ményré qé té vlerésohet niveli i pérparimit.

V. Pérzgjedhja e lokalitetit dhe metodologjia

Pérzgjedhja e lokalitetit &shté béré né bazé té pérvojés paraprake pozitive té KLGI-sé.
Duke u nisur nga fakti se rajoni i Gjilanit ka diversitet etnik dhe éshté pjesé né té cilén
me pakon e Ahtisarit parashihet té keté komuna té reja, si dhe duke gené njé territor
kompakt dhe i arritshém u vendos gé fushéveprimi i projektit do té mbulojé kété
rajon, respektivisht gjashté komunat e sipérpérmendura.

Projekti u lansua duke angazhuar gjashté blerés misterioz pérmes bashképunimit me
0OJQ D-Press si partner nga lokaliteti i Kamenicés. Kéta té angazhuar u trajnuan dhe u
pérgatitén nga organizata partnere e KLGIl, ENCOMPASS. Pas mbledhjes fillestare té
té dhénave nga kéta blerés, u konkludua gé projekti mund té vazhdojé té zbatohet me
sukses, duke arritur pérmbushjen e géllimeve té parashtruara.

Né kété meényré, népérmjet vazhdimit té partneritetit me 0OJQ-né D-Press, u
identifikuan dhe angazhuan pér t’u trajnuar gjithsej 19 blerés misterioz nga pesé
komuna té rajonit. Kéta té trajnuar u ndané né dy grupe té udhéhequra nga Fatmir
Haxholli dhe Jusuf Thagci, nén mbikéqyrjen e menaxherit té projektit, Shpend Qamili.
Secili prej udhéheqgésve/koordinatoréve ishte né dispozicion té ndihmojé blerésit
misterioz né pérzgjedhje, mbledhje dhe pérpunim té informacionit konform metodave
té hulumtimit empirik.

Nga ky moment, blerésit misterioz ishin né komunikim té rregullt me telefon, email
dhe takime me udhéheqésit e grupeve dhe né raste té caktuara me menaxherin e
projektit. Qé&llimi ishte gé té ruhet pérgendrimi, disiplina dhe raportimi né ményré
hierarkike.

| gjithé angazhimi dhe veprimet e blerésve misterioz pérfunduan nga fundi i vitit 2010
dhe té dhénat té cilat u mblodhén nga pyetésorét u pérpunuan dhe u futén né tabelé.
Pérpunimi i métejmé i té dhénave u bé nga menaxheri i projektit, Shpend Qamili,
profesor Nait Vrenezi t¢ ndihmuar edhe nga Besnik Tahiri dhe Fatmir Haxholli.
Pérpilimi i raportit dhe publikimi i tij u shty pér njé kohé té pacaktuar sepse né kété
kohé u organizuan zgjedhjet e parakohshme. Njé vlerésim i kétij lloji si¢ ishte blerési
misterioz rrezikonte té politizohet, dhe késisoj shtyu organizatén KLGI té marr njé
vendim té imponuar, gé rezultatet té€ publikohen né momentin mé té pérshtatshém kur
nuk do té kishte rrezik gé té shfrytézoheshin pér politizim lokal.

Rezultatet e dala nga ky hulumtim, mu pér kété shkak paragesin vetém njé ané té
gasjes soné. Njé tjetér mjet shtesé i shfrytézuar éshté “debrifing” me blerésit
misterioz pas kryerjes sé té gjitha detyrave gé u ishin ngarkuar atyre. Pér secilén
detyré, blerésit misterioz jané paguar dhe u jané mbuluar shpenzimet rrjedhése pérmes
organizatés D-Press, e cila edhe i kishte angazhuar drejtpérsédrejti. OJQ
ENCOMPASS mori pérsipér trajnimin dhe kualitetin e metodés sé hulumtimit. KLGI
mori pérsipér pérpunimin pérfundimtar té t€ dhénave, paragitjen dhe publikimin e
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tyre. Duhet theksuar se audienca kryesore e synuar nga Ky raport jané zyrtarét
komunal, shogéria civile, por edhe opinioni i gjeré.

VI.Gjetjet Kryesore
Nga detyra e vizités sé uebsajtit né internet dhe e-mail

Blerésit misterioz kishin pér detyré qé, duke kérkuar né secilén ményré gé dinin, té
gjejné uebsajtin e komunés. Detyra ka vazhduar me hulumtimin e uebsajtit, pra, té
shikohet brenda 30 minutash se cka pérmban ky sajt. Pastaj, éshté plotésuar pjesa e
kérkuar né pyetésor. Eshté zgjedhur njé temé pér té cilén éshté dérguar njé e-mail né
adresén e komunés, apo né adresén e ndonjé népunési pérgjegjés pér céshtjen
specifike. Pastaj éshté shkruar emaili dhe éshté dérguar né adresén e caktuar, ndérsa
né BCC éshté futur edhe koordinatori/udhéheqési i grupit pérkatés. Pastaj éshté pritur
11 dité dhe éshté plotésuar pjesa e mbetur e pyetésorit.

Nga rezultatet e dala nga kjo detyré kuptuam se né kohén kur u zbatua hulumtimi,
komunat e Novobérdés, Kamenicés dhe Gijilanit kishin uebsajtet e tyre ndérsa
komunat e reja ishin ende né fillet e zhvillimit té uebsajteve. Sidoqofté vetém blerésit
misterioz té Kllokotit nuk e gjetén fare uebsajtin sepse ai ishte jashté funksionit. Té
tjeré blerés misterioz ose e gjetén lehté ose me pak véshtirési. Kjo pér shkak se
uebfaget e komunave pérkatése nuk jané miré té lidhura me makinat kérkuese “search
engines”.

Nga pérgjigjet del se cilésia e ubefageve népér kéto komuna ndryshon. Né kohén e
dhéné, vetém numrat telefonik t¢ komunés sé Kamenicés dhe Vitisé gjendeshin té
publikuar né uebsajtet pérkatése, ndérsa né uebsajtet tjera ishte véshtiré pér t’i gjetur
ose nuk gjendeshin fare aty. Né ndérkohé, kemi vérejtur se té gjitha Komunat kané
pérmirésuar kété gjé dhe se té gjitha kané publikuar numrat e kontaktit.

Né emailin e dérguar pér té kérkuar njé informaté té caktuar, vetém né komunén e
Vitisé ka pasur pérgjigje té ploté, derisa né komunén e Novobérdés disa blerés
misterioz kané marré pérgjigje, ndérsa té tjerét jo. Nga kjo mund té konkludojmé se
komunikimi pérmes emailit me komunat pérkatése nuk éshté metoda mé efektive dhe
efikase, prandaj nevojitet pérmirésim. Blerésit né kété rast, me disa pérjashtime si¢
ishte rasti i komunés sé Vitisé dhe njé rast né Novobérdé kané dhéné vlerésime
personale té uléta pér shérbimin e marré.

Né disa raste, blerésit misterioz jané takuar rastésisht me komunarét né rrugé, té cilét
u kishin théné gé té vijné né komuné e t& mos dérgojné e-mail. Kjo gjé vetém se
déshmon se sa véshtiré éshté té pérdoren mjetet e kétilla té vlerésimit né lokalitete ku
njerézit njihen né mes vete sepse blerésit misterioz gjithsesi duhet té jené nga
komuniteti qé edhe ashtu i shfrytézon shérbimet e komunés pérkatése. Por, sikur
blerési misterioz t& mos ishte né komuné, por té gjendej mé larg apo edhe jashté
shtetit, atéheré kjo gjé tregon se pérgjigja me email, e cila mund té ishte shumé e
réndésishme nuk do té merrej kurré, dhe njé gjé e tillé mund té shkaktonte problem
pér kérkuesin e shérbimit, té cilit ndoshta do t’i duhej té pérdorte ndonjé mjet tjetér
pér kontaktimin e komunés dhe té marr pérgjigjen.

Uebfaget e komunave duhet té jené té mirémbajtura por edhe té regjistruara né
“makinat e Kkérkimit” sepse pérndryshe nuk ka mundési té gjenden e as té
shfrytézohen. Nga gjetjet tona né kéto komuna, del se niveli i ubefageve 1€ shumé pér

té déshiruar.
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Njé detyré fillimisht e dhéné pér kérkesa online té shérbimit dhe dokumentacionit nuk
u realizua pasi pasi gqé u déshmua se Ky sistem nuk funksionon. Kjo gjé éshté mjaft e
démshme, sepse né secilén uebfage zyrtare té komunave ekziston vegza pér aplikim
online, por e cila nuk éshté funksionalizuar.

Nga detyra: Telefonata né komuné

Blerésit misterioz kishin pér detyré té thérrasin né komuné né numrin qé kané gjetur
pérmes internetit apo informatave. Né rast se nuk e kané gjetur numrin e duhur
pérmes internetit dhe informatave, ata kontaktonin udhéhegésit e grupeve né ményré
gé ata t’ju ofronin ndihmé. Ata duhej té vendosnin njé oré pérpara dhe masin kohén
deri sa té lajmérohet ndonjé zyrtar. Nése lidhja géllonte e zéné ose nuk lajmérohej
askush, provohej pérséri pas 15 minutave. Kjo béhej 3 heré radhazi. Nése nuk
lajmérohej askush, provohej pas 1 deri né 3 dité né njé orar tjetér. Né bazé té késaj
ményre plotésohet pyetésori sipas udhézimeve té garta.

Té gjithé pérvec njérit blerés misterioz nga Vitia, arritén té gjenin numrin kontaktues
té komunés dhe béné thirrje telefonike. Vetém né tri raste ata u detyruan té béjné mé
shumé sé njé thirrje gjé gé tregon se telefoni éshté njé mjet i besueshém i komunikimit
midis shfrytézuesve té shérbimeve dhe zyrtaréve té komunés. Njé blerés misterioz nga
komuna e Kamenicés nuk arriti té bisedonte me askénd sepse edhe pas tentativave té
duhura, nuk u lajmérua askush.

Pavarésisht, mund té konstatohet se pérjashtimisht disa rasteve té rralla, telefoni éshté
mjet me até té té cilit mund té kontaktohet ¢donjéra nga komunat e monitoruara .

Né té gjitha rastet, blerésit hasén né mirésjellje dhe gjuhé té kuptueshme. Kjo ka njé
domethénie té vecanté duke e ditur se shpesh, kur zyrtarét kishin pér t’u lajméruar,
flisnin edhe gjuhén té cilén nuk e kishin gjuhé amtare dhe prapé se prapé komunikimi
rrodhi né ményré té miréfillté. Kjo na del nga rezultati i “debrifingut” me blerésit
misterioz nga komuna e Novobérdés, Kamenicés dhe Gjilanit. Té tjerét patén rastin té
flasin me komunarét né gjuhét e tyre amtare. Vetém né dy raste, zyrtarét e komunave
jané vlerésuar jo edhe aq té sjellshém.

Nga aspekti i nivelit t¢ kuptueshmérisé sé bisedés dhe shprehjeve té pérdorura né
bisedé, blerésit misterioz i kané vlerésuar komunarét me nota té larta té
kuptueshmérisé. Né tri raste té vecganta, notat luhaten vetém pér njé shkallé nén
kuptueshmériné e ploté, gjé gé tregon se zyrtarét jané mjaft miré té pérgatitur té
ofrojné informatén e duhur pér secilin qytetar, nése e diné até informaté.

Nga aspekti i pérgjigjes dhe informatés sé dhéné, ajo né 11 raste éshté e pjesshme, gjé
gé tregon se ka vend pér pérmirésime né njohurité e zyrtaréve pér shérbimet gé ata
ofrojné dhe informatat qé ata duhet té diné. Gjithashtu, duhet t€ kemi parasysh se
mendimet e blerésve misterioz jané subjektive dhe shpesh edhe personale pér
informatén e marré.

Né pyetjen se a kané mjaft durim pér té biseduar gjaté telefonatés, ishin teté blerés
misterioz té cilét u pérgjigjen: Po, por jo sa duhet. Kjo do té thoté se ka ende vend pér
pérmirésime, mirépo gjithmoné duke pasur parasysh se shumica e blerésve u
pérgjigjén me pérgjigjen: Po mjaft.
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Né fund té té gjitha telefonatave pérshéndetja ka gené e miréfillté. Nota mesatare gé
gshté dhéné nga blerésit misterioz ishte 7.23'. Njé noté e tillé tregon se telefonata
éshté njéherazi edhe njé mjet i preferuar dhe efikas i komunikimit sa i pérket
kénagésisé sé klientéve. Natyrisht mund té keté ende vend pér pérmirésim dhe se nota
e déshiruar do té ishte gjithmoné 10.

Pér ilustrim té kétij publikimi, né vazhdim mund té shihni disa nga komentet gé béné
blerésit misterioz:

“Gjaté bisedés shfagin pasiguri dhe béjné pyetje kush jemi dhe pse ju duhet kjo
informaté”

“Mirésjellje ndaj ¢cdo qytetari”

“Mendoj gé duhet té sillen pak mé miré, por megjithaté nuk éshté dhe aq keq”
“Nuk ka zyrtar gé e flet gjuhén serbe, por u morém vesh disi”

“Ishte njé pérvojé e miré, ata mé informuan mire”

“Gjaté bisedés, zonja me té cilén kam biseduar ka gené shumé e sjellshme dhe mé
jané dhéné informatat”

“Pérvoja ime ka gené e miré. Jané treguar té sjellshém gjaté kohés gé uné kam pasur
nevojé”

“Po, ishin té sjellshém dhe mé ofruan informaté”
“Gjithcka ishte né rregull”
“Pérgjigjen me kohé por ngurrojné né pyetje dhe u shmangen atyre”

“Kjo éshté njé fatkegési e madhe edhe pas disa ditésh insistimi askush nuk u lajmérua
nga zyrtarét komunal”- personi té cilit nuk iu lajméruan né telefon pas disa tentativave
né kohé dhe dité té ndryshme.

“Fillimi i bisedés i miré, mé voné i pa sigurt dhe i hutuar, mirépo né fund u ndava deri
diku i kénaqur”

“Mungesé pérvoje né komunikim me telefonata dhe e-mail, duhet té béhet mé shumé
né kété drejtim”

“Telefoni dhe interneti duhet té pérdoren mé tepér, né ményré qé qytetari pér puné té
vogla té mos e vizitoj zyrén e komunés”

“Ishte i sjellshém dhe i matur, mora informatén e duhur”

Nga kéto komente mund té konkludojmé se megjithése niveli éshté mjaft i miré, ka
mundési pér pérmirésime. Posacérisht, brengos rasti i mos-komunikimit né gjuhén
amtare né njérin rast. Mirépo edhe kjo é&shté njé prej shumé sfidave me té cilat duhet
té merret jo vetém niveli lokal i pushtetit me kapacitetet e limituara, por edhe niveli
gendror sé bashku me bashkésiné ndérkombétare. Puna né ngritjen e kapaciteteve do
té ishte mé e miréseardhur sesa asistenca né kryerjen e punéve.

! Notat e bleréseve misterioz jané nga 1 deri né 10. Ku 1 éshté nota mé e vogél ndérsa
10 éshté nota mé e larté.
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Nga detyra: vizita né komuné pér informaté

Detyra tjetér me radhé ishte vizita né komuné dhe kérkimi i informatés sé hollésishme
pér njérén nga céshtjet e radhitura, por gjithashtu duke pérfshiré edhe pyetjen e
fundit:

a. Ndértim té aneksit té shtépisé!

b. Si té paguani taksén mbi proné!

c. Si té ndérroni mbiemrin!

d. Si dhe kush mund té gézojé té drejtén pér pérfitim té ndihmés sociale!
(p.sh. rasti i njé fqinji)

e. Lejae punés, apo certifikata e biznesit!

f. Léshimi i ndonjé certifikate té gjendjes civile!

g. Regjistrim té vonshém té ndonjé fémije!

h. Shérbimi | EREKIGGUEE

Si dhe kur mund té paragiteni pér puné vullnetare!?

Nga pérvoja e bleréseve misterioz dalin konkluzione prej mé té ndryshmeve. Ndértesa
e komunés gjendet lehté, bile-bile éshté edhe pika kryesore referente né té gjitha
lokacionet ku éshté béré hulumtimi. Problemet e vogla pér té hyré brenda shfagen né
disa raste, ndérsa né njé rast nuk mund té hyhet fare. Ky rast i izoluar nuk guxon té
ndodhé sepse té gjithé qytetarét duhet té kené qgasje té pa penguar né institucione.

Né 10 raste, blerésit misterioz kané identifikuar ekzistimin e hyrjes pér persona gé
pérdorin karrocén pér té lévizur. Né raste té tjera ata kané raportuar se ajo nuk
ekziston. Kjo mund té jeté edhe pasojé e mos-vendosjes adekuate té kétij mekanizmi,
apo edhe té mos-shénimit apo lajmérimit té duhur té késaj shtese t& domosdoshme pér
garkullimin e personave me aftési té kufizuara. Né njérén komuné kjo éshté
identifikuar si pjesé gé shérben pér hyrje vetém deri né katin e paré. Né njé rast tjetér
ekziston ashensori pér né kate t& ndryshme.

Sa i pérket hapésirés sé mjaftueshme, 18 blerés mendojné se éshté e mjaftueshme pér
té pritur brenda, por 9 blerés mendojné se éshté e pamjaftueshme. Njé ndarje e tillé e
mendimeve éshté tregues i mjaftueshém se zyrat dhe hapésirat jané mjaft t¢ médha
dhe se ndonjéheré kérkesa mund edhe mos té jené reale nga ana e klientéve.

Disa nga pérgjigjet e blerésve pér kété céshtje:
“Mungonte hapésira né ndértesén e komunés”
“Nuk kishte hapésiré pér t’u ulur”

“Kishte radhé té gjaté té njerézve dhe pak ulése”

Sa i pérket sigurisé fizike, duket se ¢do gjé éshté né rregull. Ndérsa sa i pérket sistemit
té referimit duket se edhe ai funksionon, duke pasur parasysh se shumica e
identifikuan vendin e duhur pas pyetjes sé paré, pra u referuan aty ku duhet.
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Njé blerés raportoi se nuk kishte rend, ndérsa té tjerét raportuan se rendi mbahej nga
ana e qytetaréve té pranishém.

Vlerésimi pér sjelljen luhatej afér mesatares “as miré e as keq” deri te “shumé miré”,
gjé gé tregon pér pérmirésime té mundshme né mirésjellje. Blerésit misterioz
raportuan ngjashém edhe pér sjelljen e zyrtaréve ndaj té tjeréve qé ishin prezent né
ndértesé pér ¢éshtje té ndryshme né té njéjtén kohé me ta.

Vlerésimi i pérvojés sé gjithémbarshme i kérkesés sé informatés né Komuné ishte
notuar me noté mesatare prej 7.70 nga 27 blerés misterioz té angazhuar. Kjo noté
mjaft e larté mund té pérmirésohet edhe mé shumé.

Askush nga zyrtarét komunal té pyetur, nuk arriti té pérgjigjet né pyetjen: “Si dhe kur
mund té paragitemi pér puné vullnetare!?”. Nga kjo del se asnjéra komuné nuk i
shfrytézojné dobité gé ofron puna vullnetare apo puna e praktikantéve.

Disa nga komentet e blerésve misterioz lidhur me kété pérvojé jané:

“Pritje e miré, por duhet té punohet mé tepér, sidomos né reformén e administratés.”
“Pritje e miré nga stafi i komunés, shérbimi u ofrua me kohé.”

“Kryesisht jam i kénaqur me pritjen dhe shérbimet e ofigarisé.”

“Né objektin e komunés, zyrat jané té stérmbushura dhe nuk dihet se kujt duhet t’ju
drejtohemi, jané deri diku té sjellshém.”

“Nuk merret informata nga tollovia.”
“Mirg, nuk kishte shumé njeréz né radhé/pritje.”
“Gjaté kohés sa kam géndruar né komuné na kané pritur miré.”

“Gjaté kétij veprimi kam vérejtur se personat gé punojné kétu e béjné punén vetém
pér page.”
“Gjithcka ishte né rregull.”

“Mendoj se shérbimet jané kryer miré dhe vérehej njé pérkushtim i punonjésve té
komunés pér té ndihmuar.”

“Mendoj gé objekti ka nevojé pér mé shumé pastérti”
“Zyrtarét brenda objektit nuk e respektojné ndalesén pér pirjen e duhanit”

Nga detyra: Vizita né komuné pér certifikaté té statusit civil

Blerésit misterioz u udhézuan gé té mos harrojné t€ marrin njé oré me vete pér té
matur kohén e pritjes, nése do té ndodhé. U kérkuam gé té kérkojné ndonjérin prej
shérbimeve mé poshté:

a. Cmimore té shérbimeve komunale pér biznese;

b. Njé formular pér shérbime té caktuara dhe pyetni se a éshté dikush gé mund
t’ju ndihmojé né lidhje me kété formular;

c. Etj;

Té gjitha aplikimet online nuk kané pasur sukses, po ato gé jané béré né vend kané
pasur sukses dhe jané realizuar ose me kohé ose me pak vonesé, kishte vetém njé
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dokument me gabime. Problemi u korrigjua dhe u rregullua, ndérsa té tjerét qé u
ankuan pér vonesé nuk u ankuan pér asgjé tjetér. Né fund, té gjithé e vlerésuan punén
e zyrtaréve né shérbim té tyre me noté mjaft té larté, prej 7.61. Kjo na bén gé té
konkludojmé se gjéja duhet punuar ende drejt pérmirésimit té shpejtésisé sé kryerjes
sé punéve. Né anén tjetér, duke pasur parasysh se né njé rast dokumenti kishte
gabime, pérmirésimet e kétyre gabimeve do té ishin né vazhdén e pérmirésimit té
pérgjithshém té rrethanave dhe kushteve té punés pér zyrtarét e komunés. Nuk duhet
harruar se zyrtarét pérballen me mungesa serioze té kapaciteteve dhe shpesh edhe
mjeteve, ndérsa jané nén presion té kérkesave té vazhdueshme pér shérbime.

Disa nga komentet e blerésve misterioz po i paragesim mé poshté:

“Né disa raste té vrazhdét né sjellje me disa qytetaré, por jo e njéjta gjendje gjithnjé.”
“Lé&shimi dhe nénshkrimi i dokumentit ndodh me vonesa.”

“Shérbimet jané né nivel, por stafi i komunés duhet té keté mé shumé kulturé.”

“Nuk éshté shérbimi mé i miré i mundshém, ka vend pér mé shumé pérmirésime.”
“Pérvoja ka gené e miré shumé.”

“Kemi pasur njé pritje shumé té miré.”

Nga vlerésimet, komentet dhe analizat e nxjerra népérmes kétij hulumtimi empirik,
KLGI e sheh té rrugés gé té nxjerré kéto konkluzione dhe rekomandime. Qéllimi i
nismés népérmes kétij hulumtimi éshté gé t’i shérbejé pérmirésimit t€ geverisjes
lokale, demokratizimit dhe emancipimit social.

VII. Konkluzione dhe rekomandime
Konkluzione dhe rekomandime lidhur me Uebsajtin

e Uebfaget e komunave duhet té jené té punuara né ményré mé miqgésore pér
shfrytézuesit;

e Adresat e uebfageve duhet té jené té lidhura né ményré té miréfillté me
“makinat e kérkimit”;

e Adresat e uebfageve duhet té publikohen né té gjitha dokumentet e komunés
pérkatése;

e Informatat kontaktuese duhet té figurojné né té gjitha ubefaget zyrtare té
komunés, sé bashku me emértimin e zyrés pérkatése e cila duhet té pérgjigjet
né numrin pérkatés;

e E-mail adresat kryesore duhet té jené té publikuara né vende pérkatése, sepse
pér momentin nuk gjenden lehté;

e Aspekti vizual i uebfageve duhet té rregullohet tek té gjitha komunat e
Kosoveés;

e Problemet e qasjes né gjuhé té ndryshme duhet té zgjidhen, e gjithashtu
pérmbajtja e ploté e uebfageve duhet té jeté e disponueshme né té gjitha gjuhét
zyrtare té komunés;
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E-maili nuk éshté pér momentin ményra mé efikase pér té kérkuar informaté
apo shérbim né komuné, por kjo praktiké do té duhej té ndryshojé shpejté;

Shérbimet shtesé té kérkesave pér dokumentacion online nuk funksionojné né
asnjé komuné, dhe até jo vetém né komunat e shqyrtuara por edhe né té gjitha
komunat duke pérfshiré edhe ato mé té médhaté. Duhet té funksionalizohet
vegza e aplikimit online pér gytetarét. Kjo gjé do té shkurtonte procesin e
aplikimit pér dokumentacion té statusit civil.

Konkluza dhe rekomandime lidhur me telefonin si kontakt

Telefoni éshté ményré shumé mé efikase e kontaktimit t¢ komunés. Numrat
duhet té publikohen né ¢do dokument dhe material publikues;

Personat gé pérgjigjen né telefonat e komunave jané shumé té sjellshém dhe
té kuptueshém. Duhet té krahasohen edhe me komunat tjera dhe té vendoset
njé standard i komunikimit, né rast se njé gjé e tillé duket e nevojshme nga
komunat tjera;

Zyrtarét mund té jené mé té pérgatitur lidhur me informatat té cilat duhet
ofruar dhe ¢éshtjet pér té cilat pérgjigjen. Trajnime lidhur me informatat té
cilat ata/ato jané pérgjegjés mund té organizohen dhe ofrohen;

Té genit té durueshém né situaté té presionit pér informaté dhe shérbime
nganjéheré éshté shumé i véshtiré. Mirépo, zyrtarét do té duhej té kené
parasysh se klientét e tyre, né kété rast qytetarét, jané po aq té réndésishém sa
edhe klientét e njé banke dhe se kontributet e tyre i kontribuojné buxhetit
komunal;

Gjuhét zyrtare duhet té respektohen. Né rast se ndonjé klient nga komunitetet
jo-shumicé kontakton né telefon, atéheré aranzhohet njé zyrtaré i cili flet
gjuhén e tij, apo qé i pérket po kétij komuniteti. Nése éshté e duhur njé gjé e
tillé aranzhohet edhe pas thirrjes sé paré duke ia béré me dije klientit gé mund
té kontaktoj pas njé kohe, kur personi né fjalé do té jeté né dispozicion;

Konkluza dhe rekomandime nga vizita né komuné pér informaté

Edhe njé rast i vetém i pa-mundésisé sé hyrjes né komuné éshté i tepért. Njé
gjé e tillé duhet té parandalohet dhe gasja né informata dhe shérbime duhet té
garantohet. Kété e themi edhe duke e pasur parasysh se njé gjé e tillé ka
mundur té jeté njé kegkuptim i njérit prej blerésve misterioz;

Né ¢do komuné duhet té keté qgasje té ploté pér té gjithé, pérfshiré edhe
personat me aftési té kufizuar;

Sjellja e zyrtaréve éshté né pérgjithési e miré por ka nevojé pér pérmirésim
dhe avansim;

Rendi duhet té pércaktohet nga zyrtarét né ményré gé qytetarét t’i pérmbahen
atij mé lehtg;

Siguria fizike né komuna duket té jené té nivel t& kénagshém;
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e Hapésira duket té jeté e mjaftueshme, mirépo shpesh mungojné uléset pér
pritje dhe pritja béhet né kémbé. Kjo gjé mund té rregullohet shumé lehtg;

e Sistemi i referimit né komuné nuk éshté i mjaftueshém, edhe nése nuk e dini
se kush ju duhet, sipas bleréseve misterioz, ju mund té pyesni dhe personin e
paré gé pyetni diné t’ju referojé te burimi i duhur i informatés;

e Sai pérket mirésjelljes,pas té gjitha kérkimeve doli té ishte mjafté e mirg;

e Puna vullnetare nuk shfrytézohet si burim i mundshém edhe pse njé gjé e tillé
éshté e mundur, pérmes ofrimit té praktikés dhe ményrave té tjera. Kjo gjé do
té duhej té ndryshohej posacérisht te komunat e reja té cilat kané nevojé pér
mé shumé staf sesa qé kané mundési té punésojné;

e Vullnetarét mund té hyjné né puné edhe né raste té organizimeve né komunitet
dhe éshté e dobishme qé komunat té pérpilojné lista t€ kompletuara té
vullnetaréve gé jané né dispozicion dhe mund té angazhohen né ¢cdo kohé.
Kjo gjithsesi do té hynte né puné edhe né rastet e emergjencave;

e Pastértia e objekteve dhe mirémbajtja mund té pérmirésohen;

e Pirja e duhanit éshté e ndaluar né objektet geveritare dhe publike, ndaj edhe
duhet té zbatohet.

Konkluza dhe rekomandime nga vizita né komuné pér certifikaté
té statusit civil

e Duhet té pérshpejtohet pérpilimi dhe léshimi i dokumenteve té statusit civil né
té gjitha komunat gé kané gené objekt monitorimi;

e Kualiteti éshté i miré por ka vend pér pérmirésime, posacérisht duhet
pércaktuar njé mekanizém efikas dhe té shkurté pér pérmirésimin e gabimeve;

e Puna né ngritjen e kapaciteteve u takon jo vetém zyrtaréve por edhe
pérfagésuesve té bashkésisé ndérkombétare dhe gjithashtu edhe nivelit
gendroré té geverisé. Nevojé pér ndihmé né ngritjen e kapaciteteve tregojné
posacérisht komunat e reja, si¢c edhe konkludojné blerésit misterioz.

VIII. Pérfundim

Nga pérvoja joné del se ka nevojé pér futjen e metodave té reja dhe kreative né
vlerésimin e shérbimeve gé ofrojné komunarét. Kjo metodé éshté treguar mjaft e
suksesshme né vlerésimin e aspektit humanist. Kjo mund té ilustrohet me shembullin
e komentit ku njé blerés misterioz déshiron qé komunarét té jené mé té “kulturuar”.
Né asnjé ményré tjetér nuk mund té arrihet deri te pérfundime té tilla humaniste.
Shihet se kjo gasje duhet ende té kultivohet dhe té azhurnohet nga pérvoja. Mirépo
gysh tani mund té pérdoret pér vlerésimin e métejmé té komunave tjera.

Arsyeja pse nuk i kemi veguar komunat gjithmoné gjaté vlerésimit éshté gé té
mbrohet identiteti i blerésve misterioz.

Rekomandohet gé hulumtimet e ardhshme rreth shérbimeve pér gytetaré né komuna té
kombinohen, posacérisht me metoda kualitative si¢ jané fokus grupet.
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