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Hyrje

Matja e performancés, impaktit dhe kénagshmérisé né geverité lokale shtyhet nga kérkesat e
gytetaréve pér llogaridhénie mé té madhe té geverive ndaj tyre, marrje té vendimeve mé té
informuara dhe orientim drejt rezultateve. Kjo shtyn organet vendim-marrése, organizatat dhe
gytetarét té béjné vlerésime té kualitetit té shérbimeve qé ata ofrojné ndaj qytetaréve.

Fillimisht, né manual paragiten hapat dhe veprimet e pérfshira né mekanizmat e matjes dhe
menaxhimit té performancés té cilat mundésojné kété matje pér té treguar progresin e komunave
pérmes indikatoréve referues. Njékohésisht u ofrohet komunave gartési lidhur me pérpjekjet dhe
sukseset e tyre né ofrimin e shérbimeve pér qytetarét, e né té njéjtén kohé té sfidave qé mund té
hasin né planifikimet e tyre. Népérmjet njé shtrije logjike né dokument pasqgyrohet rrjedha e
pérdorimit té metodologjive dhe mjeteve nisur nga perfomanca, ipakti e deri tek kénagshméria.

Dokumenti u ofron lexuesve njé sens mé té miré lidhur me até se si matja e impaktit né nivelin lokal
mund té ndikojé né pérmirésimin e performancés sé komunave dhe pér hapat gé mund té ndérmerren
pér té zbatuar né meényré efektive planifikimet e tyre. Po ashtu paraget metodologji dhe forma té
ndryshme pér vlerésimin e impaktit. Vlerésimi i impaktit pérmes kétyre metodologjive éshté i
réndésishém pér geverité lokale pér shkak se rrit transparencén dhe llogaridhénien dhe u lejon atyre
té matin kontributin e tyre né shogéri.

Pérmes matjes sé performancés dhe impaktit, manuali paraget edhe réndésiné e rritjes sé
kénagshmérisé sé gytetaréve si rezultat e kétyre té dyjave. Ekziston nevoja pér gasje mé konsistente
dhe serioze pér matjen e kénagshmérisé sé qytetaréve ndaj shérbimeve qé marrin. Bazuar né kété
nevojé, shfagen komponentat kryesore pér matjen e kénagshmeérisé dhe modeli “Blerési Misterioz”
pér vlerésim té performancés pér instancat si dhe institucionet qé kryejné shérbime.

Ky dokument né formén e udhézuesit shtron nevojén pér té adresuar tri elemente — performancén,
impaktin dhe kénagshmeériné — pér té nxjerré né pah réndésiné e tyre né arritjen e rezultateve mé té
mira né nivelin lokal. Pérmes kétij manuali, KLGI ka pér synim té asistojé komunat dhe akterét tjeré
lokal né zbatimin efikas té sistemeve té performancés pér ofrimin e shérbimeve mé kualitative dhe
efikase pér qytetarét.



MATJA E PERFORMANCES

1.1. Definimii matjes sé performancés
Matja e performancés éshté proces qé mat zbatimin e strategjive té komunave. Kjo béhet pér té matur
nése objektivat pérputhen me géllimet e strategjive té pércaktuara nga zyrtarét komunal. Planifikimi
dhe matja e indikatoréve té performancés béhet me géllimin pér té siguruar efektivitet dhe efikasitet
né ndikimin e ofrimit té shérbimeve nga komunat. Né nivelin lokal, matja dhe menaxhimi i
performancés éshté i domosdoshém pér zhvillim ekonomik, geverisje té mirg, financim dhe ofrim té
shérbimeve elementare né nivel lokal.

Plani i Integruar i Zhvillimit:

Plani Zhvillimor i Integruar éshté njé plan gjithépérfshirés dhe strategjik pér zhvillimin e komunave i
cili integron dhe bashkérendon planet, bashkon burimet dhe formon kuadro mbi té cilat duhet té
bazohen buxhetet vjetore. Ndérsa, njé plan zhvillimor i integruar i miratuar éshté instrumenti kryesor
strategjik gé udhéheq té gjithé planifikimin, menaxhimin, investimin dhe zhvillimin.

Plani i Integruar i Zhvillimit reflekton né:

l. vizionin afatgjaté té komunés;
1. njé vlerésim té nivelit ekzistues té zhvillimit;
Il prioritetet dhe objektivat e zhvillimit;
V. strategjité e zhvillimit;
V. njé kuadér té zhvillimit hapésinor;

VI. strategjité operative té komunave;
VII. planet e menaxhimit té emergjencave;
VIII. njé plan financiar;

IX. treguesit kryesor té performancés dhe synimet e performancés.
Plani i Zbatimit té Buxhetit pér ushtrimin e shérbimeve:

Plani i Zbatimit té Buxhetit ka efekt né Planin e Zhvillimit té Integruar dhe buxhetin e Komunave.
Buxheti i jep efekt prioriteteve strategjike té komunés. Prandaj, plani i zbatimit té buxhetit shérben si
njé ndérmjetésues midis administratés, kuvendit dhe komunitetit qé shpreh géllimet dhe objektivat e
pércaktuara nga kuvendi si rezultate qé mund té zbatohen nga Administrata gjaté dymbédhjeté
muajve té ardhshém. Kjo siguron bazén pér matjen performancés né ofrimin e shérbimeve kundrejt
objektivave dhe zbatimit té buxhetit. Po ashtu, Plani i Zbatimit mat planin operativ, ndérsa menaxhimi
i sistemit té performancés mat performancén né njé nivel strategjik.

Plani i Zbatimit té Buxhetit dhe Menaxhimi i Sistemit té Performances sigurojné lidhje vitale mes
kryetarit (ekzekutivit), kuvendit (legjislativit) dhe Administratés, kjo lehtéson procesin pér mbajtjen e
pérgjegjésisé sé menaxhmentit pér performancen e tyre.

Ndérkaq, pér té pasur njé sistem té matjes sé performancés qé funksion si¢ duhet, béhen hapat e
ndaré ku jané rreth gjashté hapa kryesor dhe ato jané:

I Pércaktimi i matjes sé performancés sé géllimit;
II.  Vlerésimii mjedisit (rrethanave);
Il. Analiza e dokumenteve strategjike operacionale dhe prioritare;
V. Pérzgjedhja e objektivave dhe indikatoréve;
V. Pérmbledhja e dokumenteve;
VI. Pércaktimi i zbatueshmérisé sé rezultatit té matjes.



1.2. Pse éshté e réndésishme matja dhe menaxhimi i performancés?

e Rezulton né rritje té kénagshmeérisé pér shérbimet gé ofrohen;

e Ofron té dhéna dhe evidencé mbi té cilat hartohen politikat;

e Rrit efikasitetin e organizimit brenda komunave;

e Forcon llogaridhénien;

e I|dentifikon bllokadat sistematike;

e Siguron llogaridhénien ndérmjet qytetaréve dhe Administratés sé Komunés;
e Ofron sinjale paralajméruese té hershme.

Nevoja e matjes sé performancés pér komunat

1. Té japé llogaridhénie — kjo do té thoté llogaridhénie publike mes geverisé lokale dhe gytetaréve,
ose llogaridhénie e brendshme midis drejtuesve té departamenteve dhe kuvendit.

2) Té pérmirésojé performancén — kjo ka té béjé me pérmirésimin e politikave, programeve, planeve
dhe proceset gé pérdoren né ofrimin e shérbimeve, ose cilésiné, sasiné dhe koston e shérbime.

3) Té ndihmojé né pércaktimin e shpenzimeve - kjo reflekton né njé qasje buxhetore té bazuar né
rezultate. Njé ndarje e tillé mund té lehtésojé punén e komunave pér té vendosur fokusin lidhur me
pérshtatshmériné e vézhgimit té aktiviteteve té dala nga vlerésimi i performancés.

Pér té pasur sistem efektiv té performancés duhet té keté pérgjigje pér kéto pyetje:

Cfaré éshteé arritur?
Sa efektive ka gené performanca pérgjaté punés?
Cfaré impakti ka pasur aktiviteti né komunitet?

Objektivat dhe Qéllimet e Menaxhimit té Performancés:

e Sqarimii proceseve té implementimit;

e Pajtueshméria me legjislacionin;

e Demonstrimi se si do té zhvillohet sistemi;

e Definimii pérgjegjésive dhe roleve;

e Promovimiitransparencés dhe llogaridhénies.

1.3. Sistemi i pércaktimit té matjes sé performancés né komuna

Sistemi i pércaktimit té matjes sé performancés né komuna pérfshin faktoré si té jashtém po ashtu té
brendshém. Strategjia e komunave éshté pika kryesore pér matjen e performancés, e cila ka efekt mbi
aktivitetet komunale né fazat e ardhshme té performancés. Ndérkaq, bazuar né prioritetet e komunés
gé do té maten atéheré pércaktohen géllimet kyce té matjes sé performancés. Pastaj, né bazé té
vendosjes sé synimeve, vendosen indikatorét e performancés. Kur ndikuesit e ambientit jané vlerésuar
dhe kur matja e performancés né komuna éshté arritur, atéheré merret informacioni i pérgjithshém
pér matjen e performancés.

Céshtjet primare né ményré qé Menaxhimi i Performancés té keté sukses:

o Menaxhmenti dhe udhéheqja e larté duhet té drejtojné sistemin;
e Komunikimi duhet té ndodhé né té gjitha nivelet;
e Menaxhimi i Performancés éshté njé proces i vazhdueshém.



Elementet e Menaxhimit té Performancés jané:

e  Planifikimi i Performancés;

e Matja dhe monitorimi i performancés;
e Vlerésimii Performancés;

e Raportimi i Performancés;

e Auditimi i Performancés / Rishikimi.

Rolet dhe Pérgjegjésité:

Pércaktimi Roli

Kuvendi Komunal Miratimi dhe mbikéqyrja

Ekzekutivi Mbikéqyrja

Késhillat e Fshatrave dhe Lagjeve Pjesémarrja

Koordinatori Monitorimi

Menaxherét e Performances Monitorimi, kontrolli dhe themelimi
Auditori i Brendshém/Jashtém Monitorimi dhe Rishikimi

Komiteti i Auditimit Shqyrtimi i mbikéqyrjes

Menaxheri i larté Zbatues/implementues

1.1. Cikli i matjes sé performancés

Sistemi i matjes sé performancés pérfshin njé cikél aktivitetesh, nisur nga misioni dhe vizioni,
aktivitetet apo ofrimi i shérbimeve, matja e tyre e deri te raportimi.

MISIONI DHE VIZIONI shérbejné si udhérréfyes pér ofrimin e shérbimeve dhe aktivitetet gé
planifikohen. Misioni artikulon géllimin, ndérkaq vizioni paraget ndryshimin qé do té béhet pérmes
arritjes sé misionit.

AKTIVITETET pérfshijné shérbimet dhe programet qé ofrohen nga komunat/organizatat/institucionet.
Kéto aktivitete pérfshijné até se ¢faré béhet pér té pérguar misionin dhe arritur vizionin e suksesit.

MATIA E TYRE pérfshin indikatorét pér vlerésimin e aktiviteteve dhe ofrimit té shérbimeve pérmes
sistemeve.

RAPORTIMI nénkupton pérpilimin e té dhénave té matjes sé performancés né njé format mé té lehté
té pérdorshém dhe interpretuar.

MESIMI Pas raportimit, trupat pérgjegjés vlerésojné dhe interpretojné performancé né ményré qé té
béjné identifikimin e ¢éshtjeve gé kérkojné pérmirésim dhe intervenim.

PERMIRESIMI Komuna/organizata/institucioni zbaton vendimin pér té pérmirésuar aktivitetet apo
shérbimet pér qytetarét. Pasi ky cikél pérfundon pér njé periudhé té caktuar, matja e performancés
fillon sérish nga faza e paré.



Misioni dhe
Vizioni

Pérmirésimi

/

Raportimi

1.4. Elementet e ndikimit té matjes sé performancés né komunés

Rregullorja e jashtme

Ligjet/rregulloret Qeverisja

Rregulloret e BE-se Nevojat e komunitetit

Prioritetet nacionale Funksionet e deleguara nga shteti
Politiké-bérja Grantet Shtetérore

Ndikuesit e performancés sé komunés

Kultura Akterét

Struktura Funksionet specifike autonome
Buxheti Llojshmeéri té géllimeve
Interesat e publikut Plani strategjik i brendshém

Transparenca dhe llogaridhénia

|



Rregullimet

Qéllimet

\ELERS

performancés

Rezultatet

Matjet

1.5. Cfaré e bén njé sistem té performancés té jeté mé efektiv?

Té jeté i fokusuar né rezultatet e
déshiruara;

Té jeté i koncentruar né ¢éshtjet me
prioritet mé té madh;

Té jeté i besueshém dhe i sakté;

Té jeté lehté i pérdorshém;

Té jeté kuantitativ;

Té jeté kost-efektiv;

Té jeté lehté i interpretueshém;
Té jeté krahasues;

Té jeté kredibil dhe real;




IMPAKTI

1.6. Cfaré éshté impakti dhe pse éshté i réndésishém?

Me impakt nénkuptojmé cdo efekt gé vjen si rezultat i intervenimit. Kjo pérfshin rezultate afat-shkurté
apo afat-gjaté, e té cilat mund té jené pozitive, negative, té parashikueshme apo té pa-
parashikueshme. Impakti né jetén e qytetaréve vérehet pérmes pérmirésimit té cilésisé sé ofrimit té
shérbimeve, duke dhéné informata té plota mbi kualitetin, gasjen dhe marrjen e
ankesave/rekomandimeve nga publiku. Marrja e vendimit lidhur me até se ¢faré impakti duhet té keté
tek gytetarét éshté aspekti kryesor né adresimin e objektivave, projekteve apo intervenimeve té
caktuara.

Matja e impaktit éshté procesi mbi té cilin kuptohet efekti gé njé intervenim i caktuar ka pasur né
njeréz, organizata, zhvillimet ekonomike, politike dhe sociale. Kjo matje pérfshin té gjitha aktivitetet e
vlerésimit, nisur nga niveli i ulét i monitorimit e deri te vlerésimet intenzive té nivelit té larté. Pé&r mé
tepér, vlerésimi i impaktit béhet pér té mbledhur dhe analizuar té dhéna pér té ofruar mbéshtetje né
hartimin e politikave, duke identifikuar probleme, shkaktarét e kétyre problemeve dhe pér té dhéné
analiza té sakta mbi avantazhet dhe disavantazhet e zgjidhjeve.

Pse éshté e réndésishme matja e impaktit?

Té shihet efekti gé ka pasur intervenimi;

Té shihet masa dhe intensiteti i kétij intervenimi;
Té béhen krahasime;

Té mésohet dhe béhen pérmirésime;

Té identifikohen fusha tjera.

Vlerésimi i impaktit si i vetém nuk éshté i mjaftueshém pér té marré vendime, si né zgjidhjen midis
alternativave té politikave ashtu edhe né programe dhe vendime té tjera. Andaj, vlerésimet e impaktit
shpesh kombinohen me analiza ‘kosto-pérfitim’ dhe studime pér efektivitetin e shpenzimeve.

Analiza ‘kosto-efektivitet’ i referohet vlerésimit né bazé té kostos dhe efektit né prodhimin e njé
rezultati. Kur i shtohet edhe informacioni mbi efektivitetin, akterét e kané mé té lehté té vazhdojng,
rrisin apo zvogélojné intervenimin ose zgjidhjen midis alternativave té ndryshme. Analiza kosto-
pérfitim pérfshin njé pérpjekje pér matjen dhe balancimin midis kostos dhe pérfitimit. Kjo analizé
shpesh pérdoret nga geverité pér té vlerésuar nevojén pér ndonjé intervenim ose zgjidhjen ndérmjet
intervenimeve alternative.

1.7. Metodologjia (4 fazat) pér matjen e impaktit

\ FAZA Il - Matja
FAZA | - e impaktit

Pércaktimi i direkt dhe jo-
kritereve direkt

FAZA IV -

. . FAZA III.
Vendim-marrja POV
. Vlerésimi i
e informuar

mbi céshtjet kontributit né

orit —— " zhvillimin lokal
prioritare {0



FAZA |. — PERCAKTIMI | QELLIMEVE

e |dentifikimi i objektivave pér vlerésim;
e Marrja e té dhénave té kontekstit pér fushat e vlerésimit;
e Pérzgjedhja e aktiviteteve pér vlerésim.

FAZA Il. — MATJA E IMPAKTIT DIREKT DHE JO-DIREKT

e Identifikimi pér burimet e impaktit né secilin aktivitet;
e |dentifikimi i indikatoréve relevant pér impaktin direkt dhe jo-direkt;
e Matja

FAZA I1l. VLERESIMI | KONTRIBUTIT NE ZHVILLIMIN E NIVELIT LOKAL

e Angazhimii akteréve pér té béré prioritet aspektet zhvillimore;
e Ndértimiinjé hipoteze pér kontributin ndaj zhvillimit;
e Testimii késaj hipoteze me akterét lokal dhe vlerésimi i pérgjithshém.

FAZA IV. — VENDIM-MARRJA E INFORMUAR MBI GESHTJET PRIORITARE

e Identifikimi i fushave me prioritet;

e Pérgatitja e rekomandimeve;

e Rruga pérpara;

e Monitorimi i progresit mbi kéto fusha.

1.8. Katér objektivat kryesore té matjes sé impaktit

‘ Pércaktimi i synimeve Analiza dhe raportimi i té dhénave

Analiza kuantitative dhe kualitative;

v

e Shtytje drejt progresit;
e Piké reference e performancés; Raportimi né ményré sistematike;

Vendosja e kornizés Pérdorimi i njé strukture sistematike
dhe té pranueshme té raportimit;

e Shtytje drejt llogaridhénies;

Marrja e té€ dhénave Marrja e vendimeve té informuara

e Integrimi i kornizés dhe té

e Né ményré sistematike dhe té dhénave né proceset vendim-
rregullt; marrése;

e Sigurimi i té dhénave kualitative; e Pérdorimi i procesit té matjes sé

impaktit pér marrjen e
vendimeve té informuara;

e Ri-shikimi;



IMPAKTI SI MJET | VENDIM-MARRIES

Fokusi né impakt i mundéson komunave té béjné vendim-marrje mé efektive né pérputhje me
strategjité dhe objektivat e parapara. Matja e impaktit si mjet i vendim-marrjes paraget
shérbimet té cilat kané nevojé pér intervenim dhe pérmirésim té métejmé né aktivitetet dhe
aspektet qé ndikojné drejtpérdrejt né jetén e qytetaréve. Pér kété, akterét lokal duhet té
ofrojné ‘feedback’ né problemet, objektivat, opsionet pér hartimin e politikave né proceset
vendim-marrése.

IMPAKTI SI MJET | BESUESHMERISE

Vlerésimiiimpaktit mund té pérdoret si mjet i cilimund té demonstrojé ndryshim real né jetén
e njerézve dhe pérmirésim té shérbimeve pérmes fitimit té besueshmérisé. Né ményré qé té
jeté i besueshém, vlerésimi duhet té jeté gjithépérfshirés, i bazuar né analiza té sakta té
mbéshtetura nga té dhéna kredibile, i hapur, i pa-anshém, transparent dhe me kualitet té
larté.

IMPAKTI SI MJET | LLOGARIDHENIES

Vlerésimi i impaktit ndihmon né ruajtjen e marrédhénieve té mira me akterét e jashtém dhe
té brendshém, duke géndruar edhe llogaridhénés pér veprimet e tyre ndaj qytetaréve. Pér té
pasur llogaridhénie, vlerésimi duhet té keté objektiva té garta té cilat duhet té formulohen
me metodén ‘SMART'.

IMPAKTI SI MJET | KOMUNIKIMIT

Paragqitja e té dhénave kyce si akses i informacionit pér qytetarét, duke ndikuar drejtpérdrejt
né kualitetin e jetés sé tyre dhe pérfshirjen gytetare. Komunikimi dy-kahor ndihmon
institucionet té hartojné ligje dhe politika mé té mira, faciliton vendim-marrje mé té informuar
pérgjaté proceseve legjislative dhe ndihmon pér té siguruar gé parimi i subsidiaritetit dhe
proporcionalitetit po respektohen. Komunikimi dhe konsultimi me ata té cilét ndikohen nga
njé politike apo iniciativé dhe nga ata gé e zbatojné até éshté i domosdoshém pér té hartuar
politika efektive dhe efikase.



KENAQSHMERIA E QYTETAREVE

1.9. Pérshkrimi
Matja e kénaqésisé sé qytetaréve pér ofrimin e shérbimeve trajtohet si njé ndér komponentét
kryesore pér ndértimin e menaxhimit té performancés. Pér té pércaktuar nivelet e kénagshmeérisé sé
gytetaréve, atéheré duhet té shikohen aksesshméria (gasja), qartésia, pérgjegjésia, besueshmeéria,
relevanca.

Kur béjmé matjen e kénagshmeérisé sé qytetaréve, atéheré pérdoret analiza SWOT e cila ndihmon né
arritjen e rezultateve.

e SWOT analiza ka ndikim né kénagshmériné e qytetaréve:
e Qasje pér personat me aftési té kufizuara;

e Qasje né shérbime;

e Efikasiteti i stafit;

e Efikasiteti i shérbimeve;

e Gatishmeéria e stafit pér ankesa;

Qeverité lokale duhet té kené pér prioritet pérmirésimin e kualitetit t& shérbimeve té ofruara,
mbéshtetjes sé zhvillimit duke realizuar potencialin e komunave dhe po ashtu duhet té shérbejné si
akteri kyc né politikat lokale dhe vendim-marrje, ku e gjithé kjo ndikon né kénagshmériné e
qytetaréve.

Kénagshmeéria e gytetaréve mund té jeté matés e performancés sé trupave té zgjedhur, dhe po ashtu
mund té shérbejné pér t'i nxitur reformat e sektorit publik. Rezultatet jané té varura nga zhvillimet
socio-ekonomike, por po ashtu edhe nga diversiteti kulturor dhe religjioz.

Metodat e kénagshmérisé sé qytetaréve tregon lidhjen e ngushté mes komunés dhe zgjedhésve té saj
dhe njé komune me njé geverisje té€ miré éshté njé ndér indikatorét qé mund té shpérfaq
kénagshmériné e qytetaréve té cilét jané pérfituesit kryesor té shérbimeve. Pér gytetarét, éshté
shumé e réndésishme se si ofrohen shérbimet dhe se sa efektive jané ato. KEnagshméria e gytetaréve
mund té pérdoret si mjet pér matjen e performancés dhe se sa po arrin geverisja komunale ti plotésojé
kérkesat e qytetaréve.

Vetédisimi komunal éshté i lidhur direkt me kénagshmériné e gytetaréve. Nga kjo, mund té themi qé
duhet té pérfshihen metoda té ndryshme té vetédisimit té qytetaréve pér aktivitetet lokale né ményré
gé té rritet llogaridhénia dhe transparenca dhe né kété ményré, rritet kénagshmeéria e qytetaréve ndaj
shérbimeve komunale. Po ashtu, duhet té punohet drejt ¢éshtjeve té komunitetit lokal né ményré qé
té nxitet kénagshmeéria e qytetaréve.

Réndési té veganté ka po ashtu pjesémarrja e qytetaréve né aktivitetet komunale meqgenése kjo ka
ndikim direkt né pérmirésimin e kénagshmérisé sé gytetaréve. Nga kjo, vetédisimi dhe pjesémarrja e
gytetaréve ka rolé té réndésishém né lidhje me nevojat dhe kérkesat gé qojné deri tek pérmirésimi
dhe nxitja e kénagshmérisé sé gytetaréve.

Po ashtu, vetédisimi komunal éshté njé mekanizém pér kénagshmériné e qytetaréve, vetém atéheré
kur vetédisimi pér aktivitetet éshté arritur mund té arrihet kénagshméria e qytetaréve. Problemi
géndron tek mungesa e vetédisimit dhe kjo dérgon deri tek mos-pérputhje té rezultateve té
aktiviteteve dhe pritjeve té qytetaréve. Ndérkaq, pérgjegjésia e gqytetaréve ndaj ofrimit té shérbimeve
pércaktohet nga niveli i vetédijes sé qytetaréve.



1.10. Komponentat pér kénagshmériné e qytetaréve
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1.11. Modeli ‘Blerési Misterioz’ (Mystery Shopper)

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

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

“Mystery Shopping” pérdoret si mjet dhe metodologji gjithépérfshirése pér vlerésim e performancés
pér instancat si dhe institucionet qé kryejné shérbime. Eshté e zakonshme té pritet qé 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 angazhimit té strukturave komunale 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, cilésisé, sjelljes kundrejt gytetarit,
pérfshiré kétu edhe gamén e shérbimeve, si dhe etiken civile dhe administrative gé lidhet me
performancén e autoriteteve vendore né pérgjithési, dhe vecanérisht administratés komunale.

Cfaré éshté Mystery Shopping?

Termi “Mystery Shopper” dhe né shqip né kété rast “blerési misterioz” i referohen té njéjtés veprimtari
dhe jané té pércaktuara nga si vijon: “ 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 té detajuara lidhur me pérvojat e tyre né ményré objektive.” “Mystery shopping” e
ndryshme nga anketat e kénaqgésisé sé klientit né até qé shqyrton pérvojén aktuale té klientit né
momentin e tanishém né kohé (né vend se t'i kérkohet klientéve piképamje e tyre retrospektive) dhe
té dhénat si detaje té veganta e pérvojé sé veganté.

Siitillé, éshté njé mjet i shumé fugishém pér menaxherét e shérbimeve dhe té ndihmojé pér té nxjerré
né pah pikat e qgarta té veprimit pér pérmirésimin e ofrimin e shérbimeve. E njéjta metodologji
hulumtuese mund té pérdoret edhe pér té ofruar njé vlerésim té qarté dhe objektiv né lidhje me
performanén e cilido institucion qé ka pér mandat ofrimin e shérbimeve. Né rastin konkret kjo metodé
mund té pérdoret pér té trajtuar dy nivele: autoritetet lokale (komunale) dhe kénagéshmériné
gytetare.
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