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EBAJTYALIMJA HA TOJTATUKUTE 3A MOJJO6PYBAHE HA JABHUTE YCINYIK

1. Hyrje

Shérbimet publike jané né gendér té vémendjes né shogériné moderne sepse qasja
deri te ato dhe funksionimi i miré i tyre ndikojné né cilésiné e jetés sé qytetaréve dhe
kontribuojné gé qutetarét té jené té kénaqur nga institucionet dhe t'u besojné atyre.

Siqurimi cilésor i shérbimeve publike éshté pjesé e geverisjes sé miré dhe éshté njé
nga stimujt kryesoré pér rritjen ekonomike. Pagesa e tatimit, zévendésimi i dokumenteve
personale té skaduara, aplikimi pér mbrojtje sociale, jané disa nga ndérveprimet mé té
shpeshta qé qutetarét kané me pushtetin ekzekutiv. Pérmirésimi i cilésisé dhe gasjes sé
shérbimeve publike pér té gjitha grupet e qytetaréve, pérfshiré grupet e cenuara, éshté
thelbésor pér ndértimin e besimit té qutetaréve né institucione.

Rekomandimet e institucioneve ndérkombétare vazhdimisht jané né drejtim té
digjitalizimin mé té madh té shérbimeve administrative né té gjitha fushat, por edhe
praktikat “mjeteve té shkathéta, té thjeshta, té harmonizuar ndérmjet vete dhe té bazuar
né teknologji” pér ofrimin e shérbimeve publike (Forumi Ekonomik Botéror 2012). Pozicionimi
i qutetarit né qendér té punés sé institucioneve ka njé pérfitim té dyfishté - i detyron
institucionet té jené mé efikase dhe rrit kénagésiné dhe besimin e qytetaréve. Parimi
themelor pér ofrimin cilésor té shérbimeve publike éshté, dhe duhet té jetd, pérgjigje ndaj
kérkesave dhe nevojave té pérdoruesve. Parimi reflektohet gjithashtu edhe mbi Qéllimet e
Zhvillimit té Qéndrueshém’, konkretisht né qéllimin 16.6, i cili synon té “zhvillojé institucione
efektive, té pérgjegjshme dhe transparente né té gjitha nivelet”, si dhe treguesin 16.6.2 i
cili propozon té matet “pérgindja e popullsisé té kénaqur me pérvojén e tyre té fundit né
shérbimet publike".

Bashkimi Evropian, mé i réndésishmi pér shkak té angazhimit strategjik t& Magedonisé
sé Veriut té arrijé anétarésimin e ploté, vazhdimisht po pérsos rrequllat pér shérbimet
digjitale. N& muajt e fundit té vitit 2020, Komisioni Evropian prezantoi rrequlla té reja
mé té rrepta pér ofruesit e shérbimeve digjitale qé veprojné si ndérmjetés, si né sektorin
publik ashtu edhe né até privat.? Standarde té tilla mé té larta pér shérbimet publike jané
sipas shembullit té vendeve mé té zhvilluara Evropiane, ndérsa pér vendet me PBV mé té
ulét dhe shogéri digjitale mé té dobét, arritja e standardeve té larta éshté komplekse dhe
e kushtueshme.

1 Qéllimet pér zhvillim té qéndrueshém jané njé lloj udhérréfyesi deri né vitin 2030, pérkatésisht géllime dhe
masa té hollésishme pér arritjen e pages dhe prosperitetit té njerézve dhe planetit, tani dhe né té ardhmen.
Né dispozicion né: https://sdgs.un.org/goals.

2 Aktet shpjegohen mé né detaje mé poshté né Kontekstin e BE-sé.
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11 Qéllimi i hulumtimit

Magedonia e Veriut, gjithashtu pérpiget té arrijé nivel mé té larté té cilésisé sé shérbimeve
pér qytetarét dhe bizneset, paralelisht me shkallé mé té madhe té digjitalizimit té proceseve.
Qeveria e RMV-sg, disa vite me radhé, prioritet ka vendosur mbi shérbimet publike té cilat
jané larté né agjendén politike dhe administrative pérmes masave té parashikuara né
Strategjiné pér reformén e administratés publike dhe investimeve relativisht té médha né
kété fushé. Sé kéndejmi, ky hulumtim synon té vlerésojé pérshtatshmériné e masave té
zbatuara né kété fushé né lidhje me mendimet dhe kérkesat e qutetaréve nga shérbimet
publike dhe institucionet.

Ky hulumtim né ményré té barabarté pérpiget té vlerésojé hapjen e institucioneve ndaj
zérit té qutetaréve, reagimet e tyre mbi shérbimet dhe matjen e kénaqésisé, pér té cilén
vlerésimet e deritanishme té Qendrés pér Menaxhim me Ndryshime kané treguar se nuk
jané né nivel té kénagshém.?

1.2. Metodologjia

Né lidhje me até se sa institucionet tona dhe udhéheqésia u pérgjigjen nevojave té
qutetaréve, mund té déshmojné vetém qutetarét né ményré té besueshme. Pér qéllimet
e kétij hulumtimi (por edhe té monitorimit té vazhdueshém té ofrimit té shérbimeve
publike) qytetaréve iu kérkua té tregojné se me cilat probleme pérballen mé shpesh
gjaté marrjes sé shérbimeve, sa dhe nése jané té kénaqur me kohén e realizimit, pagesén,
cilésiné e shérbimeve, géndrimin e punonjésve, trajtimin e barabarté, gasjen né shérbime,
informacionet @gé institucionet ofrojné pér shérbimet, si dhe gasjen dhe pérdorimin e
shérbimeve elektronike.

Opinionet dhe té dhénat e qytetaréve u grumbulluan pérmes:

1. Anketés mbi até se sa jané té kénaqur qutetarét me shérbimet publike, me ekzemplar
pérfagésues té té anketuarve né té gjithé territorin e vendit, pérkatésisht gjithsej
700 té anketuar - pérdorues té shérbimeve té ndryshme publike, té kryer pérmes
telefonit.

2. Dhjeté hulumtime individuale té thelluara pér shérbimeve / fusha té ndryshme
té shérbimeve, té realizuara nga dhjeté organizata civile* (né tekstin e métejmé:
hulumtim i thelluar), té cilat pérfshiné:

3 Né hulumtimin e kénagésisé sé qutetaréve né vitin 2018, mezi 4,8% e té anketuarve kané deklaruar se kané
dhéné lavdérim, ndérsa 4,6% u ankuan pér ndonjé shérbim publik. Sondazhi éshté né dispozicion né: https:.//
cup.org.mk/publication/research-on-the-citizens-satisfaction-in-public-service-delivery.

4 Pérmbledhje e hulumtimeve pér ofrimin e shérbimeve publike né nivelin qendror dhe lokal, né dispozicion
né:https://cup.org.mk/publication/compendium-of-research-of-public-services-delivery-on-central-and-
local-level
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Analizé té situatés né fushén - té drejtat dhe shérbimet né dispozicion, shérbimet
mé problematike, nése gjaté krizés aktuale pér shkak té Kovid-19 ka shérbime qé
jané vecanérisht té nevojshme ose shkaktojné mé shumé probleme sesa né situaté
té rrequllt. Intervistat dhe pyetésorét u zhvilluan pér analizén - me pérdoruesit e
shérbimeve dhe ofruesit e shérbimeve.

Analizé e shérbimeve né portalin www.uslugi.gov.mk dhe analiza e ueb fageve té
institucioneve / komunave / ministrive / ndérmarrjeve qé ofrojné shérbime, si dhe
krahasim me procedurat pér marrjen e shérbimeve personalisht né institucionet.

Eksperiment - kontrollimi i disponueshmérisé sé shérbimeve, mundésia dhe ményra
e realizimit pérmes internetit, komunikimi me shérbimet.

1.3. Hulumtimet e méparshme

Pér shkak se fokusi i punés kérkimore té Qendrés pér Menaxhim me Ndryshime,
gjithmoné vendoset mbi ndikimin e politikave publike né jetén e pérditshme té qutetaréve,
hulumtimi mbi funksionimin e sektorit publik dhe cilésiné e shérbimeve domosdoshmérisht
pérfshin mbledhjen e mendimeve nga qytetarét pér pérvojat e tyre reale. Anketé mbi até
se sa jané té kénaqur qutetarét nga shérbimet publike u krye né ekzemplar reprezentativ
gjaté vitit 2018°, ndérsa disa nga pyetjet u pérséritén edhe né vitin 2020. Jané identifikuar
mé shumé ndryshime né pérvojat e qutetaréve, késhtu qé disa nga kéto té dhéna jané
pérdorur né kété analizé pér krahasim.

> Rezultatet e anketés té viti 2018 jané né dispozicion né: https://cup.org.mk/publication/research-on-the-
citizens-satisfaction-in-public-service-delivery.
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2.Konteksti i Bashkimit Evropian

2.1. Plani i veprimit pér e-Qeveri

Plani i veprimit i e-Qeveri pér vitin 2016-2020, té Bashkimit Evropian® synon té
pérshpejtojé transformimin digjital té institucioneve dhe udhéhiget nga vizioni si vijon:
“Deri né vitin 2020, institucionet dhe administratat publike né Bashkimin Evropian té
jené té hapura, efikase dhe gjithépérfshirése, pér té siguruar shérbime ndérkufitar, té
personalizuar, té lehta pér pérdoruesit, shérbime publike digjitale “nga skaji deri né skaj"
pér té gjithé qutetarét dhe personat juridiké né BE. Qasjet inovative do té pérdoren
pér té hartuar dhe ofruar shérbime mé té mira né pérputhje me nevojat dhe kérkesat e
qutetaréve dhe subjekteve afariste. Administratat publike i pérdorin mundésité qé i ofron
mjedisi i ri digjital, pér té lehtésuar komunikimin e ndérsjellé dhe komunikimin me palét e
interesuara.”

Sipas planit, vendet anétare vlerésohen ¢do vit pér arritjet e tyre sipas standardeve té
pércaktuara saktésisht pér e-Qeveri. Republika e Magedonisé sé Veriut éshté gjithashtu
pjesé e vlerésimit vjetor té kryer sipas katér standardeve kryesore:

1. Fokusii pérdoruesit, i cili pérfshin deri né cilén shkallén sigurohen shérbime pérmes
internetit, sa jané né dispozicion pérmes telefonave celularé, por gjithashtu edhe
cilat mekanizma pér mbéshtetje dhe informacione kthyese pér klientét jané né
dispozicion té pérdoruesve.

2. Transparencé, pérkatésisht nése administrata ofron informacion té qarté, té hapur
mbi qasjen né shérbime, nése &shté transparente né lidhje me pérgjegjésité e
institucioneve dhe ruajtjen e té dhénave personale.

3. Faktorét kryesoré té mundésimit ose cilat mundési teknologjike jané né funksion
pér ofrimin e e-shérbimeve.

4, Lévizshméria ndérkufitare, e cila i referohet qasjes sé lehté dhe pérdorimit té
shérbimeve pérmes Internetit nga qytetaré nga vendet e tjera.

Né vitin 2020, rezultati i pérgjithshém pér EU27 (me pérjashtim té Mbretérisé sé
Bashkuar) éshté 68% sipas metodologjisé sé matjes standarde, qé paraqet rritje pér 6%
nga dy vjet mé paré’.

5 Plani u pérgatit nga Komisioni Evropian, i disponueshém né: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/
european-egovernment-action-plan-2016-2020

"Raporti pér e-Qeveri 2020, KE, i disponueshém né: https://eceuropa.eu/digital-single-market/en/news/
egovernment-benchmark-2020-egovernment-works-people.
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Njé véshtrim nga afér i standardit té paré zbulon se né BE mesatarisht mé shumé
se tre né katér shérbime publike térésisht mund té kryhen né internet (78%), ndérsa
pérdoruesit mund té gjejné shérbimet qé i kérkojné né internet né 95% té rasteve, ndérsa
informacionet pér kéto shérbime né pothuajse 98% té rasteve. 62% e e-shérbimeve ishin
né dispozicion pérmes telefonave celular dy vjet mé paré, ndérsa sot 76% . Transparenca
éshté pérmirésuar mé sé shumti né dy vitet e fundit, pasi pérdoruesit tani marrin njoftime
pér dorézim kur shérbimi éshté i kryer né 64% té rasteve, dhe njé 98% e larté e ueb-
fageve jané transparente né lidhje me strukturén organizative, misionin dhe pérgjegjésité
e institucioneve dhe gasjen né informacione. Megjithaté, koha pér plotésimin e formularit
dhe pér té marré e-shérbim éshté e kénaqshme pér mezi 46% té té anketuarve. Mundésia,
qutetari té shohé se si pérdoren té dhénat e tij &shté e pranishme né 64% té vendeve, kur
pérdoren té dhénat tuaja né 42% té vendeve dhe nga kush né vetém 17% té vendeve.

Vendet evropiane duhet té pérmirésojné zbatimin e faktoréve digjitalé t& mundshém pér
dorézimin e e-shérbimeve pér e-Qeveri, megjithése dérgimi dhe marrja e dokumentacionit
zyrtar pérmes kanaleve digjitale éshté e mundur pér 68% té shérbimeve ndérsa qytetarét
mund té pérdorin identifikimin e tyre elektronik kombétar (elD) vetém pér 57% té
shérbimeve qé kérkojné identifikim né internet. Pér mé tepér, vetém gjysma (54%) e
formularéve né internet pérmbajné té dhéna té plotésuara paraprakisht pér té lehtésuar
plotésimin. Lévizshméria ndérkufitare gjithashtu duhet té pérmirésohet. Qutetarét e BE-
sé, qé déshirojné té marrin shérbime nga njé vend tjetér evropian mund ta béjné kété pér
62% té shérbimeve pér qutetarét dhe 76% té shérbimeve pér biznese. Pranimi ndérkufitar
i elD kérkon akoma shumé investime nga BE27.

Tabela e méposhtme tregon rezultatet pér Magedoniné e Veriut kundrejt notés mesatare
té BE-sé pér secilén direktiveé.
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Magedonia e Veriut renditet mé sé miri pér sa i pérket fokusit té pérdoruesit dhe kjo
éshté pér tu pérshéndetur, vecanérisht pasi Portali Nacional pér e-shérbime u hap vetém
njé vit mé paré. Por nuk éshté inkurajuese qé né kété kategori vendi éshté i fundit nga
té gjitha vendet anétare dhe vendet né rajon. Pér sa i pérket transparencés, vendi yné
éshté nén mesataren evropiane, vecanérisht pér transparencén e ofrimit té shérbimeve,
por edhe llogaridhénien pér pérdorimin dhe ruajtjen e té dhénave personale. Eshté pér
tu pérshéndetur qé né portalin uslugi.gov.mk cdo qytetar mund té marré “pérmbledhje té
regjistrave pér qasje drejt té dhénave personale nga pérdoruesit e té dhénave té pérfshira
né Regjistrin Qendror té Popullsisé”, por kéqurja pérmban vetém qasje né té dhénat
personale, dhe jo edhe cili institucion dhe pér ¢faré qéllimi. Madje edhe t'i kishin kéto té
dhéna, analiza e rasteve kur ju éshté gasur té dhénave nuk éshté masé e mjaftueshme sepse
nuk i referohet shumé lokacioneve té tjera ku ruhen té dhénat personale té qutetaréve.
Vendi éshté vlerésuar dobét pér faktorét kryesoré té mundésimit, pérkatésisht pérdorimi i
teknologjisé pér té gjitha transaksionet me institucionet. Vetém qutetarét qé kané krijuar
profil né Portalin Kombétar pér e-shérbime ose né Drejtoriné e té Ardhurave Publike kané
identifikim elektronik, por pér disa shérbime kérkohet edhe nénshkrim elektronik. Né kété
fushé, e vetmja masé qé duhet mirépritur éshté miratimi i paketés sé ligjeve né vitin
2019 qé hedhin bazat pér komunikimin elektronik, dokumente elektronike dhe identifikim
elektronik. Si¢ shpjegohet né prezantimin e opinioneve té qutetaréve, ekziston ende njé
problem i madh me mospranimin e dokumenteve elektronike nga institucione té shumta
publike. Fusha e fundit e e-shérbimeve pér qutetarét dhe bizneset nga vendet e tjera
vlerésohet po aq dobét, por situata pér personat juridiké éshté mé e miré sesa pér personat
fiziké. Pérfshirja e shérbimeve jashté kufijve té vendeve éshté e nevojshme pér pérfshirjen
né Trequn e Pérbashkét té BE-sé, késhtu qé nevojitet shumé puné dhe investime né kété
fushé me géllim afrimin e RMV-sé drejt BE-sé.

Nga ana tjetér, pér aspekte té caktuara ende mungojné matjet, krahasuar me sondazhet
qé béhen né nivel ndérkombétar (sic éshté Anketa pér e-Qeveri e Kombeve té Bashkuara)®),
pérkatésisht nuk ka té dhéna pér RMV-né, mbi bazén e té cilave mund té béhet krahasim
me vendet e tjera. Matjet dhe té dhénat jané té nevojshme pér té pércaktuar pikén
aktuale ose pozicionin né lidhje me standardet pér e-Qeveri, dhe mé pas té pércaktohet
udhérréfyesi drejt pozicionin pér té cilin vendi synon.

2.2. Shérbime té hapura pér e-Qeveri

Plani i veprimit pér e-Qeveri pér vitin 2016-2020 i BE-s&, pérshkruan gjithashtu Shérbimet
e Hapura pér E-Qeveri, té cilat jané shérbime publike bashképunuese dhe digjitale qé jané
té hapura ndaj pérdoruesve, bazuar né bashképunimin pérmes teknologjisé me qéllim
sigurimin e vlerés mé té madhe publike. Kéto shérbime karakterizohen nga:

& Anketa e Kombeve té Bashkuara pér e-Qeveri 2020 éshté né dispozicion né: https://publicadministration.
un.org/eqgovkb/en-us/Reports/UN-E-Government-Survey-2020.
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1. Hapja: pérpjekje pér té publikuar elemente dhe komponenté té shérbimit (té dhéna,
komponenté té shérbimit, mbéshtetje té vendimeve) né lidhje me menaxhimin
tradicional elektronik.

2. Bashképunimi: pranimi se geveria jo vetém qé duhet té synojé té pérmbushé
nevojat sociale dhe ekonomike me ofrimin e drejtpérdrejt té shérbimeve, por
duhet té mundésojé, mbéshtesé dhe vazhdojé bashképunimin me palét e interesit,
pérkatésisht qutetarét dhe personat juridiké. Kjo pérfshin shérbime té dizajnuara
dhe té siguruara nga subjekte private, jo vetém nga qeveria, té cilat do té ndihmojné
né zgjidhjen e ¢éshtjeve né lidhje me shérbimin publik.

3. Teknologjia: shérbimet e hapura né thelb varen nga teknologjia digjitale pér ofrimin
e shérbimeve, e cila siguron risi né ményrén e ofrimit té shérbimeve dhe sipas
pérkufizimit éshté bashképunim, pérmes té dhénave té hapura, mjeteve té hapura
té uebit ose platforma pér bashképunim.

Tabela nr. 2 - Vlera e shérbimeve té hapura®

Kostoja pér Vlera Vlera

Shérbime " .
teknologji monetare | jomonetare

Mbéshtetje pér
sipérmarrjen
Shérbime pér | Mirémbajtja e rrugéve Mesatarisht Shumé

e - Mesatare o .
persona fiziké Grumbullimi i pozitive pozitive
informacionit kthyes

(fidbek) nga qutetarét

Publikimi transparent i
Shérbime akteve i Shumé Mesatarisht

. . . : . E larté o o
administrative | Nénshkrim elektronik pozitive pozitive

Identifikim elektronik

Shérbime Buxhetimi me
_Per PIESEMarte Mesatare Negative Sllu'lme
pjesémarrije Vendimmarrja me pozitive
mé té madhe pjesémarrje

9 Analiza e vlerés sé gjeneratés sé re té e-shérbimeve té qeverisé dhe sesi sektori publik mund té béhet
nxités i inovacionit pérmes TIK, 2016, botimi i Bashkimit Evropian, né dispozicion né: https://op.europa.eu/en/
publication-detail/-/publication/le0bball-c67f-11e6-abdb-01aa75ed71al.
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Edhe shogéria joné duhet té pérpiqet té ndértojé mé shumé shérbime té hapura. Kemi
parakushte pér zhvillimin e shérbimeve té tilla, kryesisht pér shkak té bazés sé vendosur
me Portalin Nacional té e-shérbimeve me Regjistrin Elektronik té& Popullsisé, por kryesisht
me infrastrukturén e vendosur pér té dhéna té hapura. Pér té dhénat e hapura, kemi
miratuar standarde, portal pér publikimin dhe sistematizimin e tyre dhe gjithnjé e mé
shumé institucione dhe té rinj qé kuptojné vlerén e tyre dhe i pérdorin. Shérbimet e hapura
nuk pritet té zévendésojné shérbimet publike tradicionale ose nevojén pér dokumente, por
mund té kontribuojné né modernizimin, thjeshtimin, shkurtimin ose dhénien e mé shumé
informacioneve mé té hapura pér to. Tani pér tani, mé shumé mungon popullarizimi i té
dhénave té hapura pér pérdorim mé intensiv té potencialit té tyre pér avancimin e punés
Sé institucioneve.

2.3. Edukim digjital

Pérparimi né vendet e BE-sé dhe digjitalizimi i shpejté jané t& mundshme pér shkak té
nivelit té larté té edukimit digjital. Fatkeqésisht, vendi yné ende nuk mund té krahasohet
me shumicén e vendeve anétare té BE-sé, kur béhet fjalé pér edukimin digjital té té gjithé
popullsisé. Dallimet né té dhénat qé matin numrin e njerézve me aftési digjitale themelore
dhe mé shumé se themelore jané té dukshme (Tabela nr. 3)".

Tabela nr. 3

Individét qé kané nivel bazé ose mbi nivelin bazé té aftésive digjitale

60 o o4 55
o o— —— —e %6
50
37
40 — 34 = .
° — )
30
20
10
0
2015 2016 2017 2019

=@— Bashkimi Evropian - 27 == Magedonia e Veriut
vende dhe

Shumica e hulumtimeve plotésuese, sugjerojné se aftésité digjitale mungojné jo vetém
né mesin e popullatés sé pérgjithshme, por edhe tek té punésuarit né institucionet qé

10 Burimi: Eurostat, Niveli i aftésive digjitale pér individé, sipas versionit té datés 14.10.2020, i disponueshém
né: https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/submitViewTableAction.do.
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jané ofrues té shérbimeve. Me kété nivel té aftésive digjitale, konkludohet se kalimi né
operacione té plota digjitale, si dhe shérbime té plota digjitale nuk do té shkojné shpejt
ose lehté, késhtu qé shteti duhet menjéheré té formojé strategji pér té adresuar problemin.

2.4. Risi né shérbimet digjitale né BE

Si¢ pérmendet né hyrje, Bashkimi Evropian po punon vazhdimisht né pérmirésimin e
shérbimeve pér qutetarét dhe sektorin privat, ndérsa hapi i fundit ishte miratimi i Aktit
pér Shérbime Digjitale dhe Aktit pér Trequt Digjital". Pérkatésisht, Akti pér Shérbime
Digjitale rrequllon dhe rreptéson rrequllat pér ofruesit e shérbimeve digjitale qé veprojné si
ndérmjetés né rolin e tyre pér té lidhur konsumatorét me mallra, shérbime dhe pérmbajtje.
Po merren masa pér té luftuar pérmbajtjen e paligjshme né internet, pérfshiré mallrat dhe
shérbimet, me mundésimin e mekanizmave pér pérdoruesit té shénojné pérmbajtjen e tillg,
rreqgulla té reja pér monitorimin e pérdoruesve afaristé né trequn e internetit kryesisht pér
té identifikuar shitésit e mallrave té paligjshme, masat mbrojtése efektive pér pérdoruesit,
masat pér transparencé pér platformat e internetit dhe té ngjashme.

Akti pér Tregje digjitale, nga ana tjetér, vendos rrequlla pér platformat qé veprojné si
“porta hyrése" né sektorin digjital. Kéto jané platforma qé kané njé ndikim té réndésishém
né trequn e brendshém té BE-sé, shérbejné si portal i réndésishém pér pérdoruesit e
biznesit té arrijné te klientét e tyre dhe mund té vendosen si pengesa midis bizneseve dhe
konsumatoréve, pér cka éshté e nevojshme té rrequllohen mé miré.

Me aktet e reja, vendet anétare do té kérkohet té caktojné organe rregullatore
kompetente - koordinatoré té shérbimeve digjitale - pér té mbikéqyrur pajtueshmériné e
shérbimeve té vendosura né territorin e tyre me rregullat e reja dhe pér té marré pjesé né
mekanizmin pér bashképunim té BE-sé, nga Akti i propozuar i Shérbimeve Digjitale.

Trendet e tilla sugjerojné dy gjéra:

1. Me standardet e rrepta té imponuara pér shérbimet digjitale né sektorin privat,
geverité do té duhet kryesisht t'i zbatojné edhe gjaté ofrimit té shérbimeve té tyre,
pérkatésisht shérbimet publike.

2. Né Republikén e Magedonisé sé Veriut, njé pjesé e shérbimeve digjitale sigurohen
pérmes ndérmjetésve (intermediaries) té cilat do té pérfshihen me setin e ri té
akteve, pérkatésisht shérbimet publike né vendin toné shumé shpejt do té preken
nga kéto rrequlla, té cilat né shikim té paré i referohen vetém shérbimeve digjitale
nga sektori privat né BE.

" Akti i Shérbimeve Digjitale, i disponueshém né: https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/
QANDA_20_2348. Akti i Tregjeve Digjitale, i disponueshém né: https://ec.europa.eu/commission/presscorner/
detail/en/QANDA_20_2349.
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3.5trategjia pér reformé né
administratén publike

Strategjia pér Reformén e administratés publike 2018 - 2022 éshté dokumenti me té
cilin Qeveria e RMV-sé vendos kornizén pér arritjen e standardeve mé té larta né punén
e sektorit publik. Strategjia pércakton masat qé do té merren né pesé vitet e ardhshme
pér realizimin e géllimeve té pérgjithshme dhe specifike té pércaktuara né secilén nga
fushat me prioritet. Eshté organizuar né pérputhje me fushat prioritare té pércaktuara nga
SIGMA, iniciativa e pérbashkét e OECD-sé dhe Komisionit Evropian pér krijimin e sistemit té
geverisjes sé miré né sektorin publik né vendet anétare té OECD-sé.”

1. Krijimi i politikave dhe koordinimi

2. Shérbimi publik dhe menaxhimi i burimeve njerézore

3. Pérgjeqjési, llogaridhénie dhe transparencé

4. Ofrimi i shérbimeve dhe TIK mbéshtetje pér administratén

Masat né lidhje me pérmirésimin e ofrimit té shérbimeve pér qutetarét dhe bizneset,
jané pérfshiré né fushén e katért té prioriteteve me néntitull "Siqurimi i shérbimeve né
ményré té shpejté, té thjeshté dhe lehtésisht té arritshme”. Kjo pjesé e analizés ofron
pérmbledhje té pérmbushjes sé masave té planifikuara, por gjithashtu edhe vlerésim
nése rezultatet jané vértet té pérshtatshme dhe a kané ndikim né jetén e pérditshme té
qutetaréve.

Qéllimi i vecanté 4.1. Investim racional né zhvillimin e mjedisit digjital pércakton gasjen
strategjike pér ¢céshtjen e pérmirésimit té shérbimeve pér qytetarét, pérkatésisht miratimin
e dokumenteve strategjike dhe pércaktimin e qasjes pér gjetjen e zgjidhjes né nivelin e
politikave. Kjo do té thoté se brenda kétij qéllimi, implementohen aktivitete qé jané sfondi
i proceseve pér ofrimin e shérbimeve mé efikase. Investimet né fushén e digjitalizimit jané
gjithmoné shumé té shtrenjta, pérkatésisht domethénése pér buxhetet e institucioneve dhe
shtetit, késhtu qé qasja strategjike ndaj investimeve té tilla dhe sistemeve té azhurnimit,
pérkundér ndértimit té sistemeve plotésisht té reja, éshté e nevojshme pér marrjen e
vlerés mé té miré pér paraté e investuara.

Né vitin 2018, u krijua Késhilli Nacional pér TIK, me detyré pér pérgatitje dhe monitorim
té zbatimit té Strategjisé Nacionale té TIK-sé, si dhe dhénien e mendimeve mbi planet

2 www.sigmaweb.org.
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vjetore té prokurimit publik dhe specifikimet teknike té dokumentacionit té tenderit té
institucioneve té sektorit publik, ku objekt i prokurimit jané pajisjet dhe / ose softueri
me vleré mbi 20.000 euro né kundérvleré me denaré. Sipas raporteve té Ministrisé sé
Shogérisé Informatike dhe Administratés (MSHIA)®, né vitin 2019, nga njé total prej 269 TIK
projekteve té publikuara nga organet e administratés shtetérore, agjencité dhe shérbimet
e inspektimit, 86 ishin subjekt i rishikimit dhe diskutimit nga Késhilli i TIK, pérkatésisht 32%
e projekteve té TIK ishin té koordinuara né ményré qendrore. Pér fat té keq, informacioni
mbi sasiné e kursimeve té arritura me kété koordinim té prokurimit nuk éshté béré publik,
as nése ato kané ndodhur si rezultat i punés sé Késhillit, por kéto aktivitete i vlerésojmé si
shumé pozitive dhe né drejtim té menaxhimit ekonomik me financat publike.

Né té njéjtin drejtim té shfrytézimit mé té miré té fondeve té disponueshme, pra marrja
e vlerés maksimale pér fondet né dispozicion, né Strategji ishte planifikuar té “zhvillohej
plan pér investime racionale” (aktiviteti 4.11.5 né SRAP). Pér fat té keq, MSHIA informon
se "me rishikimin e Planit té Veprimit pér zbatimin e SRAP-sé, u vendos qé asnjé Plan
Investimi Racional té mos pérgatitet”, megjithése kjo masé u miréprit nga shoqéria civile
dhe publiku.

Né kuadér té sé njéjtés masé M.4A.11. Qasja strategjike né procesin e transformimit
digjital, né nivel strategjik, éshté planifikuar pérdorimi i infrastrukturés “re", e cila éshté
vecanérisht e réndésishme pér kété periudhé. Kriza e shkaktuar nga Kovid-19 imponoi
nevojén qé punonjésit e sektorit publik té punojné nga shtépia, pérkatésisht té kené qasje
né dokumente nga shtépia qé¢ mund té vendosen né hapésirén “re” (cloud)™. Por, shumica
e institucioneve nuk arritén té pérshtatnin proceset e punés me qasje mé fleksibile té
punés, pérkatésisht organizimin e punés né distancé, dhe kjo ndikoi ndjeshém né kryerjen
e funksioneve té tyre, gjé qé u reflektua né ofrimin e shérbimeve. Ndikimi i pandemisé né
fushén e shérbimeve publike theksoi nevojén pér té pérshpejtuar procesin e pérdorimit té
mjeteve digjitale pér puné né sektorin publik, ndérkaq MSHIA si ministri pérgjegjése duhet
té rimendojé masat pér té transformuar sektorin publik, qé té sigurojé struktura rezistente
dhe fleksibile né shérbim té qutetaréve. Sipas informacioneve mé té fundit, aktualisht
po pérgatiten kushtet pér té siguruar hapésiré “re" pér secilin punonjés né organet e
administratés shtetérore, mjaftueshém i madh sa té lejojé punonjésit té transferojné
punén e tyre plotésisht né hapésirén virtuale.

B Raporti vjetor pér zbatimin e SRAP, 2020, i disponueshém né: https://mioa.gov.mk/sites/default/files/
pbl_files/documents/rja/godishen_izveshtaj_2019.pdf.

¥ Hulumtimi Ndértimi i Sektorit Publik t& Bazuar né Njohuri (2020, CUP, né dispozicion né: https.//cup.
org.mk/publication/developing-knowledge-based-public-sector) pér ruajtjen dhe ndarjen e njohurive né
institucionet e sektorit publik tregoi se njé 70% e té punésuarve né institucione ruajné dokumente vetém
né ményré lokale né kompjuterin e tyre, se ata nuk kané qasje né informacionet dhe dokumentet, kur nuk
jané fizikisht té pranishém né zyra dhe nuk kané asnjé detyrimet, as praktik té ndarjes sé njohurive qé e
fitojné gjaté punés né sektorin publik. Kjo tregoi se organizimi i “punés nga shtépia” gjaté pandemisé, né
fakt pér punonjésit e sektorit publik nuk &shté puné, por mé shumé paraget pushim. Situata né té cilén
institucionet nuk arritén t'i pérgjigjen kérkesave té qutetaréve dhe sektorit privat edhe até né shérbime té
jashtézakonshme té pandemisé shkaktoi pakénaqési té madhe tek qutetarét qé kérkonin shérbime, por nuk
arritén t'i marrin ato pér shkak té vonesés né punén e administratés.
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Qé té mund té kalojé né operacione digjitale, duhet té respektohen rrequlloret ligjore
pér dokumentet elektronike dhe operacionet elektronike™ miratimi i té cilave barazoi
réndésiné e dokumenteve elektronike me versionet e shtypura qé kané nénshkrim dhe
vulé. Miratimi i kornizés ligjore éshté njé nga rezultatet mé té réndésishme té Strategjisé,
por zbatimi i saj ende paraqet problem né praktiké. Megjithése ekziston detyrim pér
té léshuar dhe pérdorur dokumente elektronike, ai has rezistencé pér zbatim né shumé
institucione, késhtu qé qutetarét ankohen se kuptimi i dokumenteve elektronike humbet
kur institucionet kérkojné dokument me vulé origjinale.

Pér realizimin e punés né hapésirén virtuale jané parashikuar aktivitete né masén 4.1.3
té SPRA-sé, por pérvec pérmirésimit té kornizés ligjore pér punén arkivore dhe punén né
zyré gé po punohet aktualisht, shumica e aktiviteteve né kété masé nuk jané realizuar. Né
rrjedhé éshté ridizajnimi i ploté i procedurave té caktuara qé pérfundojné me shérbim ndaj
qytetaréve si¢ éshté pilotimi i procedurave dhe shérbimeve plotésisht digjitale, por numri
i shérbimeve digjitale nuk éshté rritur ende né ményré té konsiderueshme.

Kéto masa i vlerésojmé si té shkélqyera dhe jashtézakonisht té dobishme pér shoqériné,
por né té njéjtén kohé edhe té vonuara. Pér shkak té pandemisé ndoshta jané pérshpejtuar
né ményré plotésuese, por njé periudhé e vlefshme tashmé éshté humbur kur sektori
publik nuk funksiononte si duhet. Jo-funksionaliteti hasi né revolté té vecanté né mesin
e qutetaréve pér shkak té qasjes sé zvogéluar né shérbime, pérmes sé cilés u vérejt mos
pérgatitja e administratés.

Megjithése pérmban kryesisht veprimtari té brendshme administrative, Masa 4.1.2
Menaxhim i koordinuar né ményré gendrore me projekte né fushén e e-Qeverisé dhe TIK
parashikon gjithashtu zhvillimin e programit pér trajnim pér pérmirésimin e edukimit
digjital, pa té cilin té gjitha pérpjekjet pér digjitalizim mund té déshtojné. Raporti mbi
zbatimin e kétij aktiviteti pér vitin 2019 nuk ka informacion, por né raportin pér periudhén e
méparshme’ MSHIA, raporton se vetém njé draft pérfundimtar té programit pér trajnim dhe
kérkohen donatoré té mundshém té zbatojné programin pa informacione mbi zbatimin e tij
dhe pérmirésimin real té aftésive digjitale té punonjésve. Nga ana tjetér, deri mé tani nuk
éshté pérpiluar strategji gjithépérfshirése pér ndértimin e aftésive digjitale té popullatés
né Maqgedoniné e Veriut, njé nga kushtet kryesore kur béhet fjalé pér digjitalizimin e
shoqérisé, sic éshté rasti né vendet anétare té BE-sé.

SRAP parashikon mé tej pérmirésime né fushén e menaxhimit té cilésisé, pérfshiré
sistemet pér matjen e kénaqésisé sé pérdoruesve té shérbimeve. Masa té tilla kané réndési

 Ligji pér Regjistrin Qendror té Popullsisé “Gazeta Zyrtare e RMV-sé" nr. 98/19; né dispozicion né:
https://mioa.gov.mk/sites/default/files/pbl_files/documents/leqgislation/zakon_za_centralen_registar
na_naselenie.pdf; Ligji pér Menaxhimin Elektronik dhe Shérbimet Elektronike “"Gazeta Zyrtare e RSM" nr.
98/19; né dispozicion né: https.//mioa.gov.mk/sites/default/files/pbl_files/documents/legislation/zakon
za_elektronsko_upravuvanje_i_elektronski_uslugi_0.pdf; Ligji pér Dokumentet Elektronike dhe Shérbimet
Konfidenciale "Gazeta Zyrtare e RMV" nr. 101/19, né dispozicion né: https://mioa.gov.mk/sites/default/files/
pbl_files/documents/legislation/zakon_za_elektronski_dokumenti_eid_i_doverlivi_uslugi.pdf.

16 Raportet e MSHIA pér realizimin pér SRAP jané né dispozicion né: https.//mioa.gov.mk/?q=mk/node/2103.
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té vecanté pér qytetarét dhe ato jané ato qé i vlerésojmé me synim té drejtpérdrejté kah
pérfshirja e qutetaréve né krijimin e politikave né lidhje me shérbimet. Fatkeqésisht, si¢
thuhet né hyrje, ekziston njé pérgindje e vogél e qytetaréve qé kané mundési té shprehin
kénaqgésiné ose pakénaqésiné e tyre drejtpérdrejt te institucionet, té cilat do té merren
parasysh né ményré sistematike dhe do té kontribuojé pér ndryshime.

Raporti mbi zbatimin e SRAP-sé né vitin 2019 raporton unifikimin e disa prej ueb fageve
té Qeverisé dhe ministrive né ményré qé té lehtésojé qasjen né informacion né lidhje me
institucionet, si dhe té plotésojé Katalogun e Shérbimeve si mjet né prapavijén e Portalit
Nacional e-shérbime. Né fund té vitit 2019, 129 shérbime elektronike ishin né dispozicion té
qutetaréve, ndérsa né fund té vitit 2020, portali ka informacione se 150 shérbime mund té
merren né ményré elektronike. Raporti thoté se “numri i pérdoruesve té regjistruar deri
né fund té vitit 2019 ishte 2827 dhe u paraqgitén 1040 kérkesa pér shérbime elektronike".
Jané vendosur standarde té cilésisé sé té dhénave qé do té pérdoren nga institucionet né
shkémbimin reciprok dhe procedurat elektronike, gjé qé éshté vecanérisht e réndésishme
pér procesin e ardhshém té digjitalizimit té regjistrave kryesoré né vend. Raportohet
gjithashtu se gjaté vitit 2020 ka filluar projekt me té cilin do té digjitalizohen 40 regjistra
qé do té ofrojné 135 shérbime té reja elektronike pér qytetarét, qé éshté mé se e nevojshme
pér qutetarét.”. Tani pér tani, disavantazhi mé i madh i Portalit Kombétar pér e-shérbime
éshté mungesa e shérbimeve pér personat juridiké, ndérsa personat juridiké jané mé té
gatshém té punojné me shérbime digjitale sepse kohé té gjaté kané pérdorur shérbime té
tilla nga institucione si Drejtoria e té Ardhurave Publike ose Regjistri Qendror.

Masat e pérmendura jané té miréseardhura pér pérmirésimin e mjedisit digjital pér
shérbimet elektronike, ndérkaq né ményré plotésuese éshté pér t'u pérshéndetur se
institucionet po punojné paralelisht pér té pérmirésuar shérbimet qé ende po dorézuar
dhe do té vazhdojné té dorézohen né ményrén tradicionale (mbi sportel).

Raportohet gjithashtu se aksesi fizik né institucione éshté pérmirésuar né ményré qé
té siqurojé qasje té barabarté pér té gjithé qutetarét, gjegjésisht né vitin 2019, “né 315
objekte té organeve té administratés shtetérore dhe 62 objekte nén juridiksionin e njésive
té vetégeverisjes lokale jané vendosur rampa hyrése, ashensoré dhe / ose platformé
mobile, duke siguruar kushte pér hyrje té papenguar pér personat me aftési té kufizuara.
Me kété, pérgindja e institucioneve fizikisht té arritshme pér njerézit me aftési té kufizuara
éshté rritur nga 61% né 66% gjaté njé viti." Padyshim, kéto pérmirésime fizike jané té
nevojshme pér disponueshmériné e institucioneve dhe shérbimeve pér té gjitha kategorité
e qutetaréve, vecanérisht duke pasur parasysh hezitimin e quytetaréve té punojné né
mjedisin digjital ose pér té marré shérbime elektronike. Aktivitete té tilla me investime té
vogla mund té béjné ndryshim domethénés pér grupe té caktuara té qytetaréve, késhtu qé
vlerésohen gjithmoné si té nevojshme dhe me ndikim pozitiv.

Nga ana tjetér, vazhdon investimi edhe né sallat pér shérbime “Njé piké pér shérbime"
(NjPSh), ku qutetarét nga njé vend mund té marrin rreth 50 shérbime nga 10 institucione té
ndryshme (numrat i referohen NjPSh-sé, funksionale né Shkup). NjPSh-ja, ishte planifikuar

7 MSHIA, https://www.mioa.gov.mk/?q=mk/node/3219.
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té punonte sipas parimit té sistemit njé sportel, por pérvoja e deritanishme e qutetaréve
tregon se ato jané thjesht sportele nga institucione té ndryshme né njé zyré. Nuk ka
modernizim ose thjeshtim né trajtimin e shérbimeve, madje edhe né kulmin e pandemisé
para NjPSh né Shkup, qutetarét ishin déshmitaré té turmave dhe radhéve qé nuk lejoheshin
né kohé pandemie. E njéjta zyré u rinovua disa heré pér shkak té sé cilés shérbime té
shumta pér qutetarét u pamundésuan pérséri. Té gjitha investimet né zyré supozojmé se
kané arritur njé shumé té caktuar, por si rezultat quytetarét nuk kané marré shérbime mé
té mira. Pérvec késaj, pavarésisht nga nevoja pér té pérmirésuar shérbimet né sportele,
investimet e médha né salla té reja té tilla si NjPSh nuk mund té justifikohen pasi kohét
moderne padyshim do té kérkojné pérdorimin e shérbimeve digjitale si parésore, dhe sé
shpejti do té jené ményra e vetme.

Sidogofté, mangésia e pérgjithshme né aspektin e planifikimit strategjik té zhvillimit té
e-Qeverisé nuk duhet té harrohet. Fillimisht, qéllimi i integrimit té funksioneve té shtetit
né fushén e reformés sé administratés publike dhe ndértimi i shogérisé informatike ishte
veté zhvillimi i shogérisé informatike té stimulojé digjitalizimin e proceseve administrative.
Por né vend té késaj duket se u arrit efekti i kundért. Né Strategjiné pér Reformé né
Administratén Publike prioritet shumé mé i larté i jepet masave té tjera té reformés pér
administratén, ndérsa masat né lidhje me digjitalizimin e proceseve administrative né
nivelin e aktivitetit jané té fundit sipas prioritetit dhe pothuajse rrequllisht shumica e
tyre mbeten té pazbatuara dhe transferohen né plan veprimin e ardhshém ose strategjiné
e ardhshme. Shumé nga proceset e pavarura digjitale té pérfshira né Strategjiné e
e-Qeverisjes 2012 jané shkriré ose humbur. Dokumenti i vetém i vecanté éshté Strategjia
pér TIK, por ajo nuk pérmban njé seri té ploté masash né lidhje me geveriné digjitale. Pér
shembull, edhe vendet mé té pérparuara né kété fushé kané vazhdimisht strategji pér
e-Qeverisje, pérkatésisht tani zakonisht quhen strategji pér qeveri digjitale. Nevojitet njé
gasje mé e qarté pér kété céshtje sepse modeli i integrimit té masave té tilla né ményré
rigoroze né kontekstin e reformés sé administratés publike nuk jep rezultatet e déshiruara,
as udhérréfyes né té cilin drejtim shteti zhvillon kété segment té shoqérisé informatike.

3.1. Buxheti

Planifikimi i mjeteve buxhetore pér zhvillimin e shoqérisé digjitale ka qené relativisht
i géndrueshém vitet e fundit, gjé qé éshté vecanérisht e réndésishme pér zbatimin
e prioritetit 4. Ofrimi i shérbimeve dhe TIK mbéshtetje pér administratén nga SRAP.
Megjithaté, alokimet e planifikuara né pérbérje té buxhetit té MSHIA-sé, pér kategoriné
Shoqéria Informatike jané ulur pér 4,6% né vitin 2020 krahasuar me vitin 2019, ndérsa
kategoria Zhvillim dhe implementim i TIK ka rénie prej vetém 0,05% pér té njéjtén periudhé.
Shkurtimet nuk jané rezultat i rebalancit pér shkak té pandemisé pasi ato jané planifikuar
pér 2019, gjé qé tregon pérséri se fusha nuk éshté midis prioriteteve kryesore té qeverisé.

Pérmbledhje e hollésishme e alokimeve té planifikuara éshté dhéné né Shtojcén 1.

14




EBAJTYALIMJA HA TOJTATUKUTE 3A MOJJO6PYBAHE HA JABHUTE YCINYIK

4.Kénaqésia e qutetaréve me ofrimin e
shérbimeve publike

4.1. Kénagésia e pérgjithshme

Kjo pjesé e analizés tregon opinionet dhe kénaqésiné e qutetaréve nga marrja e shérbimeve
nga institucionet, ményra e komunikimit, piképamjet mbi shérbimet elektronike dhe pérvojat
me Portalin Kombétar pér shérbime elektronike, si dhe plotésime me té dhéna statistikore té
identifikuara né Eurobarometrin 2020 té Bashkimit Evropian®, Té dhénat jané té nevojshme
pér vlerésim real té progresit té arritur nga institucionet, ndérsa kéto udhézime nga qutetarét,
problemet e tyre reale, pérvojat praktike, propozimet dhe sugjerimet, institucionet mund t'i
pérdorin kur ndryshojné shérbimet né ményré qé té plotésojné nevojat e qutetaréve.

Sondazhet vazhdimisht tregojné se njé pérgindje relativisht e larté e qytetaréve pérgjithésisht
jané té kénaqur me ményrén dhe cilésiné e shérbimeve publike, gjegjésisht gjithsej 73,6% né
vitin 2018 dhe 80,2% né vitin 2020 (gjithsej plotésisht dhe pjesérisht té kénaqur me ofrimin e
shérbimeve qé kané marré nga institucionet) (tabela nr. 4 dhe tabela nr. 5).

Tabela nr. 4 2018 -Sa i kénaqur jeni pérgjithésisht me dorézimin e

shérbimit publik qé keni marré?

’

5.7

® Plotésisht | kénaqur = Mesatarisht | kesatarisht | kénaqur

As | kénaqur, as | pakénaqur Deri diku | pakénaqur

a Aspak | kénaqur

® Eurobarometri standard 93, veré 2020, Komisioni Evropian, i disponueshém né: https://eceuropa.
eu/commfrontoffice/publicopinion/index.cfm/Survey/getSurveyDetail/yearFrom/1974/yearTo/2020/

surveyKy/2262
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Tabela nr. 5

2020 -Sa jeni té kénaqur né pérgjithési me ofrimin e
shérbimit publik qé keni marré?

= Plotésisht i kénaqur = Mesatarisht i kénaqur
As i kénaqur, as i pakénaqur Deri diku i pakénaqur

® Aspak i kénaqur

Shohim ndryshime jo shumé té médha, por gjithsesi té dukshme né drejtim pozitiv
sepse pérgindja e personave plotésisht té kénaqur éshté rritur pér 4,5%, dhe rritja te
personat pjesérisht té kénaqur éshté 21%. Pérgindjet tregojné se institucionet nuk mund
té mburren me pérmirésim té madh né punén e tyre, por prapéseprapé periudha kohore
éshté vetém njé vit e gjysmé midis dy hulumtimeve, ndérsa hulumtimi i dyté éshté béré
gjaté pandemisé globale.

Sipas Eurobarometrit 2020 té Bashkimit Evropian®, gjaté hulumtimit té kénaqésisé
nga shérbimet publike nga institucionet, vetém 41% e qytetaréve né Maqgedoniné e Veriut
u pérgjigjén se jané té kénaqur (plotésisht té kénaqur dhe té kénaqur) me ofrimin e
shérbimeve publike. Mesatarja e 28-té vendeve anétare evropiane éshté 54%, por kénagésia
shkon deri né 92% pér qytetarét e Luksemburgut dhe 90% né Holandé, té dy shogéri me
digjitalizim té larté. Dallimi né pérqindjen e kénaqésisé sé pérgjithshme éshté pér faktin
se Eurobarometri pércakton pérgindjen né lidhje me disa pyetjeve, ndérsa sondazhi i QMN
jep rezultatin e njé pyetjeje.

Gjaté hulumtimit té thelluar té pérvojave mé té fundit individuale me institucionet,
qutetarét tregojné probleme té shumta gjaté ofrimit té pérditshém té shérbimeve.
Problemet qé lindin nga nevoja pér gasje né institucionet, personalisht né kohé pandemie,
pér shembull pér té regjistruar persona té papuné, ose nevoja qé prindérit ende té cojné
dokumente pér fémijé té porsalindur né sportel, edhe pse jané dokumente nga institucione
té tjera publike, ndérsa informacioni i vetém qé paragesin éshté emri i fémijés.

9 1bid, Pyetjel.7.
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Qutetarét vazhdimisht pérballen me probleme té ndryshme gjaté marrjes sé shérbimeve
nga institucionet, ndérsa edhe veté vlerésojné cilat jané arsyet pér to. Ata né vazhdimési
tregojné jo-profesionalizmin e punonjésve dhe partizimin e administratés si problemet
mé té médha, por té dhénat qé jané mé shqetésuese éshté se né vitin 2020 pakénagésia
pér shkak té trajtimit té pabarabarté té pérdoruesve pér arsye té ndryshme éshté rritur
ndjeshém. Kjo mund té interpretohet si njé pérvojé e korrupsionit ose margjinalizimit té
grupeve té caktuara té rrezikuara né shoqéri, por mbi asnjé bazé nuk guxon té ngelé e pa
adresuar nga autoritetet sepse éshté problem i réndésishém.

Tabela nr. 6

2018 -Cilat jané sipas ju, problemet mé té médha né ofrimin e shérbimeve
publike né pérgjithséi?

0,

35.0% 30.1%
30.0%
25.0%
20.0% 17.5% 16.0% 15.5%
15.0% 12.7%
10.0% 5.6%

5.0% - 2.5%

0% |
Jo profesionalizmi ~ Raporti i té Mos dorézimi né Partizimi i Shumé té Tjetér Nuk e di/ refuzon
i té punésuarve punésuare ndaj kohé i shérbimeve  administratés punésuar té pérgjigje

qutetaréve publike publike
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Tabela nr. 7

2020-Sipas mendimit tuaj,cilat jané problemet mé té médha né ofrimin e shérbimeve
publike né pérgjithési?

18.0 16.8 17.1 16.1
16.0 13.2
14.0 11.3
12.0
10.0 73
8.0
20 . 20
2.0
0 |
Jo profesionalizmi i Raporti i té Mos dorézimi né Partizimi i Shumé té punésuar  Trajtim jo i Tjetér
té punésuarve punésuare ndaj  kohé& i shérbimeve  administratés barabarté

qutetaréve publike publike

Pikérisht ndryshimi né kété tregues té trajtimit té barabarté bie né sy pér shkak té
tendencés sé opsionit geverisés qé promovon konceptin “Njé shoqéri pér té gjithé" né vitet e
fundit. Pérkundér dokumenteve strategjiké té miratuar dhe promovimit mediatik té konceptit,
vlerésojmé se masat e zbatuara pér zbatimin e tij deri mé tani nuk kané dhéné rezultat té
kénagshém, pasi perceptimi i qutetaréve se institucionet nuk kané trajtim té barabarté me té
gjithé qutetarét.

Hulumtim i thelluar® né lidhje me kété temé mbi shérbimet sociale né Komunén e Shuto
Orizarit tregoi se 80% e larté e pérdoruesve té anketuar té shérbimeve sociale ndiheshin té
diskriminuar gjaté veprimit té Qendrés Ndér-Komunale pér Puné Sociale. Pér mé tepér, qytetarét
raportuan trajtim té pabarabarté nga institucionet dhe trajtim “me lidhje" gjaté procedurave
pér akomodimin né konviktet studentore shtetérore dhe marrjen e ndihmés juridike nga
institucionet kompetente. Pér fat té keq, shumica e kétyre shérbimeve prekin kategorité mé té
rrezikuara té qutetaréve, té cilét diskriminohen né vend qé té mbrohen nga shteti.

4.2. Bashképunimi ndérmjet institucioneve

Edhe pse Ligji pér procedurén e pérgjithshme administrative?, i cili né ményré kategorike
imponon bashképunimin me detyré zyrtare midis institucioneve, &shté né fugi pér shumé vite
dhe duhet té zbatohet né ményré aktive, kjo dispozité e réndésishme pér qutetarét padyshim
qé ende nuk respektohet. Bashképunimi sipas detyrés zyrtare kérkon kryesisht marrjen e
dokumenteve nga institucionet e tjera pasi bashképunimi zyrtar midis institucioneve dhe
kéto dokumente nuk duhet té kérkohen nga qutetarét.

2 Hulumtimi i shpjequar mé lart né 1.2. Metodologjia. Shih fusnotén nr. 4.
2 Ligji pér procedurén e pérgjithshme administrative (Gazeta Zyrtare e RMV124/2015, 65/2108), né dispozicion
né: https://www.mioa.gov.mk/?g=mk/documents/legislation.

18




EBAJIVALIMJA HA NOJTMTUKWUTE 3A NOAOBPYBAHE HA JABHUTE YUIVTU
Tabela nr. 8

Pér té marré shérbimin, a ishte e nevojshme té merren / dorézohen
dokumente té léshuara nga njé institucion tjetér publik, i ndryshém nga
institucioni -ofrues?

70.0

62.6
60.0
500 m Po
40.0 m Jo
30.0
0.0 Nuk e di (nuk
‘ lexohet)
10.0 4.0 16
.0
2018 2020

Nga pothuajse té gjitha rezultatet e siguruara, té dhénat pér kété (éshtje jané né
trendin mé negativ, pérkatésisht ka regres né kété aspekt té ofrimit té shérbimeve. E njéjta
gjé konfirmohet nga intervistat e thella, pérkatésisht se dokumentet nga institucionet e
tjera publike ishin té nevojshme, pér shembull, pér té marré;

shérbime sociale pér té cilat jané kérkuar vértetime nga shkolla, institucionet
shéndetésore, Kadastra, Agjencia pér Punésim;

shérbime shéndetésore pér té cilat duhej Certifikaté nga Libri Amé i té Kurorézuarve;

gasje né ndihmé financiare pér té cilén duheshin vértetime pér statusin martesor,
statusit pronésor, pér marrédhénie pune, pér tatime;

llogaritja e tatimeve me kérkesé pér dokumente kadastrale;

shérbime studentore qé kérkonin vértetime pér ndihmé sociale dhe certifikata pér
statusin martesor.

Pér shérbimet sociale né Komunén e Shuto Orizarit, rreth 90% e té anketuarve u jané kérkuar
dokumente nga institucione té tjera publike, ndérsa pérqindja éshté mé e ulét dhe éshté 13,7%
te studentét qé u jané kérkuar dokumente té tilla kur aplikojné pér akomodim né konvikte.

Nuk ka asnjé arsyetim pse numri i procedurave né té cilat dokumentet kérkohen nga
institucionet e tjera éshté né rritje. As pandemia dhe as masat me té cilat lavdérohen institucionet
pér investime dhe pérparim né digjitalizimin e shérbimeve nuk shkojné né favor té té dhénave,
qé do té thoté se vetém faktori njerézor mbetet si arsye e mundshme pér regres té tillé.
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4.3. Komunikimi me qytetarét

Lidhur me komunikimin me institucionet pér marrjen e shérbimeve, pér shkak té
pandemisé, qutetarét papritmas u detyruan té kryejné sa mé shumé transaksione dhe
té komunikojné nga shtépité e tyre né ményré elektronike, gjé qé pasqyrohet qarté né
rezultatet e kontaktin e deritanishém me institucionet (tabelat 9 dhe 10) dhe pér ményrén
e komunikimit qé ata preferojné né té ardhmen (Tabelat 11 dhe 12).

Tabela nr. 9

2018 -Si keni pasur kontakt me institucion publik pér marrjen e
shérbimit publik?

100.00 91.45
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
5.58

10.00 62 124 62 37 12
.00 - — —_— — — —

Kontakt Kontakt pérmes  Kontakt me E-mail Vizité e ueb Tjetér Nuk e di/ refuzon
personel/ sportel telefonit shkrim (kérkesé  komunikim fages té pérgjigjet
me shkrim)
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Tabela nr. 10

2020 -Né ¢faré ményré keni pasur kontakt me institucion publik pér marrjen e shérbimit
publik?2020 -N&é cfaré ményré keni pasur kontakt me institucion publik pér marrjen e

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

shérbimit publik?

69.2
15.2
. 2.8 1.9
| —
Kontakt Kontakt pérmes  Kontakt me E-mail
personel/ sportel telefonit shkrim (kérkesé  komunikim
me shkrim)

Tabela nr. 11

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

5.0
|

Vizité e ueb
fages

5.6
2
| —
Tjetér Nuk e di/ refuzon

té pérgjigjet

2018 -Cilén ményré té kontaktit me institucionet preferoni?

86.1

9.4

Kontakt pérmes
telefonit

3.6
|

Kontakt personel/
sportel

Kontakt pérmes
internetit

Tjetér

.6

Nuk e di/ refuzon té
pérgjigjet
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Tabela nr. 12

2020 -Cilén ményré té kontaktit me institucionet preferoni
(shpjegim: ndiheni mé komod pér ta pérdorur, do ta zgjidhni, edhe
pse ményra té ndryshme jané né dispozicion)?

70.0
58.5
60.0
50.0
40.0
30.0
19.7 18.8
20.0
10.0
I 7 l A4 1.8
Kontakt personel/  Kontakt pérmes Kontakt pérmes Tjetér Nuk e di/ refuzon té Nuk e di
sportel telefonit internetit pérgjigjet

Eshté e qarté lévizja pozitive e dispoznimit té qutetaréve pér té komunikuar me
institucionet né ményré elektronike nga 3,59% né 18,8%, megjithése shumica e tyre kané
pasur komunikimin e paré té tillé pér shkak té kufizimeve té lévizjes pér shkak té pandemisé.
Qutetarét po béhen gjithnjé e mé té hapur ndaj komunikimit digjital, qé padyshim éshté
pér shkak té cilésisé sé informacionit dhe shérbimeve qé ata marrin né ményré digjitale
(tabela nr.16 mé poshté ). Kéto rezultate jané inkurajuese, megjithése duke pasur parasysh
nivelin arsimor té vendit, "hapa kuantiké" né ndryshimet né sjelljen e qytetaréve nuk
duhet té priten né kété fushé.

Nga hulumtimi né terren, u vecuan pérgjigje pse qutetarét preferojné mé shumé
ményrén elektronike pérkundér ményrés né sportel té marrjes sé dokumenteve:

“Eshté shumé mé lehté dhe kurseni kohé dhe para”;
“Ményré mé e shpejté, praktike dhe mé efikase”;

“Punon 24/17, nuk duhet té prisni né radhé, nuk ka kohé t& humbur dhe nuk ka
pauza"

"Mund té arrijé né ¢do adresé qé déshironi";
“Respektim i kohés sime dhe té punonjésve”;

“Né frymén e ekonomisé, mbrojtjes sé mjedisit dhe kursimit té letrés, parimet e
shpejtésisé dhe efikasitetit";

“Sepse nuk kam pse té shtyhem dhe té dérgojné népér vende té tjera pér té
transferuar topin pér shkak té paaftésisé dhe jo profesionalizmit té tyre";
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“Né ményré qé té kem ndonjé prové gé kam pérdorur ndonjé shérbim nga ai
institucion, sepse késhtu mé konkretisht théné, humben Iéndé, ato avullojné”;

"Pér shkak se éshté mé lehté, mé thjeshté, nuk ka dérgim nga sporteli né sportel
dhe ngritjen e shpatullave”.

Ata qutetaré qé u pérgjigjén se preferojné ményrén e marrjes sé shérbimit né sportel,
zakonisht e béjné kété pér shkak té:

“Shprehisé"”;

“Pamundésisé pér té menaxhuar né ményré elektronike dhe pér té plotésuar
formularét”,

“Nuk ka bashképunim me punonjésit";

“Shérbimet elektronike nuk jané pérshtatur pér kategoriné e moshuar té qutetaréve,
ato jané shumé komplekse dhe jo té plota”;

“Mungesa e informacionit rreth mundésive pér marrjen e njé shérbimi elektronik".

Prandaj, konkludojmé se tani éshté koha qé institucionet té vazhdojné té punojné né
digjitalizimin masiv sepse situata kérkon qé ajo (pérgjithésisht) té pranohet shumé shpejt.
Né hulumtimin né terren kemi vérejtur se ka mé shumé probleme qé qéndrojné né rrugén
e digjitalizimit mé té madh dhe pérdorimit masiv té mjeteve dhe shérbimeve digjitale nga
qutetarét, por konteksti aktual ka ndryshuar dhe duhet té pérdoret.

Sa i pérket komunikimit me qutetarét, éshté e padiskutueshme qé kétu ekziston faktori
personal, gjegjésisht varet nga niveli i edukimit digjital té qutetaréve, si¢ &shté pérmendur
tashmé né kontekstin e méparshém. Edhe pse pandemia ka ngadalésuar botén dhe ka
zvogéluar shkémbimin global, vetém njé fushé ka pérjetuar lulézim té padiskutueshém,
dhe kjo éshté sfera digjitale, e cila ka mundésuar komunikim té thjeshté, té shpejté dhe
pa kontakt né njé kohé kur ishte mé e nevojshme. Megjithése, objektivisht, pengesa mé e
madhe jané aftésité e pamjaftueshme digjitale té popullsisé, né mungesé té njé alternative,
situata i ka detyruar té gjitha brezat té pérshtaten shumé shpejt me komunikimin
elektronik. Rekomandohet qutetaréve tu afrohen shérbimet elektronike né ményré mé
intensive.

Shembulli mé i dukshém éshté fusha e arsimit, pra tranzicioni urgjent dhe i ploté i
mésimit né distancé pérmes mjeteve elektronike nga mésuesit dhe nxénésit, ku né
Magedoniné e Veriut 90% e fémijéve té moshés shkollore sot ndjekin me sukses mésimin,
megjithése shumica nuk shkojné fizikisht né shkollé>.

Kérkimet e fundit mbi platformat pér informacion kthyes (feedback) né vendet né
zhvillim, tregojné se ekziston ndryshim midis platformave qé mbledhin reagime individuale

2 Shih fusnotén nr. 10.
2 Té dhéna nga Ministria e Arsimit dhe Shkencés, 16.12.2020, né dispozicion né: https://mon.gov.mk/m/
content/?id=3582.
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dhe atyre qé grumbullojné inputin nga qytetarét dhe éshté e zakonshme gé té dy opsionet
té jené té disponueshme. Studimi thekson se publikimi i reagimeve nga qutetarét éshté
thelbésor pér té siguruar funksionalizimin e ploté té mekanizmave té ndryshém té
llogaridhénies dhe besimit.”.

Kjo do té thoté qé institucionet né RMV, duhet té krijojné mekanizmin e tyre pér
informacione kthyese pér kénagésiné e qutetaréve nga shérbimet e tyre dhe inputin qé
marrin:

1. Eshté e detyrueshme té publikojné dhe té forcojné besimin e qutetaréve duke
trequar se ata kritikohen dhe kété e ndajné publikisht.

2. Té pérdorin até mekanizém pér kthimin e informacioneve, feedback pér pérmirésimin
e shérbimeve.

Né té njéjtin drejtim progresiv, né vitin 2020 numri i qytetaréve qé ndihen té gatshém pér
té pérdorur shérbimet elektronike u rrit ndjeshém, pérkatésisht mbi gjysma e té anketuarve
u pérgjigjén me njé pérgjigje té tillé (Tabela nr. 13), megjithése niveli i pérgjithshém i
aftésive digjitale té popullatés éshté shumé poshté mesatares sé Bashkimit Evropian.

Tabela nr. 13

2020 -Duke pasur parasysh situatén e re me koronavirusin
dhe pandeminé globale, a ndiheni té gatshém té pérdorni
shérbimet elektronike?

60.0

52.0
50.0
40.0 35.2
30.0
20.0
12.8

10.0 -

.0

Jo Nuk e di (nuk lexohet)

Pér krahasim, né Bashkimin Evropian mesatarisht 70% e qutetaréve ndjehen mjaft té
pérgatitur pér té pérdorur teknologjité digjitale né jetén e pérditshme, me pérqindjen mé
té larté té qutetaréve (87%) qé mendojné né kété ményré né Holandé dhe Suedi. Befasues

% Kombet e Bashkuara, 2020, E-Government Survey 2020, Digital Government in the Decade of Action for
Sustainable Development
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éshté fakti qé edhe né 19 shtete anétare kjo pérqindje ka réné krahasuar me vitin 2017
Kjo mund té shpjegohet me rritjen e papritur té transaksioneve té ndryshme qé qutetarét
e BE-sé duhet té béjné né ményré elektronike, pérkatésisht se aftésité e tyre digjitale né
té kaluarén ishin té& mjaftueshme pér té punuar me mjetet e TIK, por nuk jané mé. Prandaj,
konkludohet se mbindértimi i vazhdueshém i aftésive digjitale éshté i nevojshém né nivel
ndérkombétar, jo vetém né vendin toné.

4.4. Besimi né institucione

Ajo qé mund té konfirmojmé me siguri éshté se pandemia botérore e ka shtyré téré
botén né digjitalizimin masiv té proceseve, pérfshiré Republikén e Maqedonisé sé Veriut, e
cila shté shogéri demokratike relativisht e zhvilluar. Demokraciné e pérmendim pikérisht
pér shkak té lidhjes sé saj me digjitalizimin né shoqéri.

Shkalla e larté e digjitalizimit té komunikimit shogérohet gjithmoné me njé shkallé té
larté té besimit té ndérsjellé nga kéto dy palé. Digjitalizimi &shté gjithnjé i lidhur me pritjet
pér uljen e drejtpérdrejté té korrupsionit dhe jo profesionalizmit té institucioneve pér
shkak té automatizimit mé té madh té proceseve, madje edhe pérdorimit té inteligjencés
artificiale, gjegjésisht pérjashtimit té faktorit njerézor nga procedurat. Duke hequr
vendimmarrjen njerézore né procedura, arrihet saktési mé e madhe (sé kéndejmi edhe
cilési), por para ségjithash higet paragjykimi dhe trajtimi i pabarabarté, i cili shkon krah
pér krah me korrupsionin.

Nga ana tjetér gjithashtu, besimi ndértohet nga té dy palét. Nuk éshté e nevojshme qé
qutetarét t'u besojné institucioneve vetém pér shkak té saktésisé né veprimet e tyre dhe
qasjes sé barabarté, por edhe pér shkak té besimit pér ruajtjen e té dhénave personale.
Pér njé besim té tillé, shteti éshté i detyruar té punojé plotésisht né ményré transparente
dhe té hapur, té jeté i hapur edhe pér gabimet e tij té mundshme. Shembulli i hapjes sé
institucioneve Estoneze né rastin e sulmeve ruse té hakeréve pérmendet sot si njé shembull
i pérsosur i ndértimit té besimit té ndérsjellé, i cili &shté baza pér njé nga shogérité mé té
pérparuara informatike.?®

Shteti duhet té fitojé né ményré té barabarté besimin e qutetaréve se ata nuk do

té kegpérdorin sistemin dhe se do té kené aftési pér té vepruar né botén digjitale, por
gjithashtu, se ata do té vazhdojné ta pérdorin dhe zhvillojné até pér té mirén e té gjithéve.

Né Magedoniné e Veriut, besimi te institucionet éshté i ulét. Pas léshimit té incizimeve
nga pérgjimet masive té qutetaréve dhe subjekteve politike dhe krizés politike nga viti 2015

% Pyetja 111, Eurobarometri special 503, mars 2020, né dispozicion né: https://ec.europa.eu/commfrontoffice/
publicopinion/index.cfm/Survey/getSurveyDetail/yearFrom/1974/yearTo/2020/surveyKy/2228.

% Shembull i Ilajmeve: https://www.bbc.com/news/39655415;  https://www.csmonitor.com/World/
Europe/2020/0204/Cybersecurity-2020-What-Estonia-knows-about-thwarting-Russians
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deri né vitin 2017, qutetarét kishin besim rekord té ulét né institucionet. Edhe gjaté krizés
shéndetésore né vitin 2020, shumica e qytetaréve nuk kané shumé besim te autoritetet,
madje edhe né lidhje me vendimet kritike me karakter mbrojtés - shéndetésor.”

Té dhénat e fundit mbi besimin e quytetaréve evropiané né administratat nacionale
tregojné se, né pérgjithési, njé 53% e géndrueshme e qytetaréve kané besim né administratén
e tyre publike®, por ndryshimet midis shteteve anétare jané té médha, qé do té thoté se
mesatarja e BE-sé nuk duhet té jeté masé (cak) drejt sé cilés do té synojmé, por éshté mé
miré té ndjekim shembujt e miré dhe praktikat e sektorit publik né vendet mé té zhvilluara
evropiane. Né kété kategori, mesatarja mé e larté éshté regjistruar né Luksemburg me 81%,
ndérsa vetém 25% e qutetaréve né Itali kané besim né administratén e tyre.

4.5. Shérbime elektronike

Pér shkak se né dhjetor 2019 u hap Portali Kombétar pér Shérbime Elektronike www.
uslugi.gov.mk, anketa e kryer gjaté vitit 2020, theks mé té vecanté vuri mbi shérbimet
elektronike dhe pérdorimin e tyre nga qutetarét. Portali ofron njé numér relativisht té
vogél té shérbimeve elektronike qé nga hapja e tij deri mé sot, pérkatésisht shumica e
shérbimeve jané né dispozicion vetém pér té informuar qutetarét né lidhje me procedurén
dhe institucionet kompetente. Sidoqofté, vlera e tij si vendi i vetém pér informacion dhe
qasje né shérbime éshté padyshim njé nga arritjet e médha té Qeverisé né periudhén e
kaluar.®

Portali dhe shérbimet pér té cilat informon ose té cilat i ofron né ményré elektronike
nuk ishin dhe ende nuk jané promovuar mjaftueshém pér publikun. Késhtu, mezi 45,6% e
té anketuarve u pérgjigjén se ishin informuar pér ekzistencén e portalit, megjithése jo té
gjithé kané marré shérbim elektronik (Tabela nr. 14).

7 Kérkime MCIC; 2020, né dispozicion né https://mcms.mk/images/docs/2020/Akutelni_opshtestveni
prashanja_-_dekemvri 2020 - stavovi_na_javnosta_mcms.pdf.

% Pyetja 6.6, Shtojca Standard Eurobarometer 93, veré 2020, shih fusnotén nr.8.

2 Qeveria me mandat nga viti 2017 deri né 2020.
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Tabela nr. 14

A e dini se mund té merrni shumé informata dhe shérbime
pérmes portalit uslugi.gov.mk dhe a e keni pérdorur?

n Po, e di se ekziston portal, por nuk
jam pérpjekur té marr

m Po, u pérpoga té marr shérbim, por
nuk munda
Po, kam pérdorur shérbime

43.7
Jo

= Nuk e di (nuk lexohet)

Né ményré qé té arrihet pérdorimi mé i madh i portalit, para sé gjithash qutetarét
duhet té diné pér té dhe rreth asaj se ¢faré ofrohet pérmes tij, dhe pastaj si té krijojné
profil dhe sé fundmi si té merrni shérbim. Qutetarét edhe njé vit pas ekzistimit té portalit
ende nuk kané mundési té drejtohen pér ndihmé praktike pér krijimin e njé profili dhe
marrjen e shérbimeve, ndérsa ata qé kané profil bazé nuk kané mundési té ngrihen né
nivelin “e ulét" té kérkuar pér té marré shérbime (kishim pérgjigje se né até moment “nuk
ka zyra aktive té regjistrimit”).

Obligimi pér té udhézuar qytetarét té pérdorin shérbimet elektronike né dispozicion
éshté obligim kryesor i institucioneve, si pérmes fushatave publike dhe pérmes komunikimit
té pérditshém me qutetarét. Hulumtimi tregoi procedura té shumta né té cilat disa
nga dokumentet qé duhej té merrnin qytetarét, megjithése kané mundur ti marrin nga
institucionet me detyré zyrtare, por gjithashtu mund t'i kishin marré né format digjital
nése ishin té informuar pér kété dhe kishin ndihmé pér pérdorimin e portalit.
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Tabela nr. 15

A jeni té informuar nése shérbimi qé keni pérdorur
mund té merret né ményré elektronike?

18.2 ® Do, e pranova né ményré elektronike

m Po, por e di se ky shérbim nuk ofrohet
né ményré elektronike

Jo

Nuk e di

Pér ta ilustruar, nga hulumtimi i thelluar né terren u zbulua se né Qendrat Ndér-
Komunale pér Puné Sociale né Shuto Orizari dhe né Manastir punonjésit nuk udhézuan
asnjé nga pérdoruesit e anketuar té pérdorin Portalin Nacional pér e - shérbime, madje
né Manastir dhe punonjésit e intervistuar né Qendér nuk dinin pér portalin. Gjetjet nga
sondazhi ndérmjet fermeréve né periudhén e aplikimit pér mbéshtetje financiare nga
programi IPARD tregojné se 90% e tyre nuk dinin fare pér portalin uslugi.gov.mk. Situata
me té anketuarit né Strumicé ishte mé e miré, prej té cilave 38,8% nuk dinin fare pér
portalin dhe mundésité e tij.

Dallimi mé i madh i identifikuar né kété hulumtim &shté ndryshimi né mes té kénagésisé
sé quytetaréve me pérdorimin e shérbimeve elektronike dhe ofrimit té shérbimeve né
pérgjithési (totali i shérbimeve t& marra né cilén do ményré). Eshté e qarté se kénaqésia
nga ofrimi i shérbimeve elektronike éshté mé e miré se té gjitha pritjet pér shérbimet
tradicionale. Madje 97,8% e té anketuarve qé pérdorén shérbimin elektronik jané té kénaqur
me shérbimet, ndérsa asnjé i anketuar nuk raportoi se nuk ishin té kénaqur (Tabela nr. 16).
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Tabela nr. 16

Né pérgjithési, sa jeni té kénaqur me ofrimin
elektronik té shérbimit publik?

2.2
‘ m  N@ pérgjithési té kénaqur
m  As té kénaqur dhe as té pakénaqur
97.8

Né muajt e fundit té vitit 2020, pasi kuptuan qé sektori i arsimit ka nevojé pér
modernizim pér shkak té pandemisé, njé numér i madh i shérbimeve elektronike u zhvilluan
me shpejtési® Konkurset pér bursa té shpallura nga Ministria e Arsimit dhe Shkencés, si
dhe procedurat pér nostrifikimin e llojeve té ndryshme té vértetimeve né té gjitha nivelet
e arsimit, aktualisht po rishikohen, thjeshtésohen dhe digjitalizohen (me mbéshtetjen e
Qendrés pér Menaxhim me Ndryshime). Kjo iu pérgjigj kérkesave pér thjeshtimin e njé
séré procedurave té vjetruara dhe té panevojshme, té cilat ishin barré dhe pengesé e
panevojshme pér realizimin e procesit arsimor té shumé nxénésve dhe studentéve.

30 Shérbimet jané né dispozicion né: https://uslugi.gov.mk/lifeevent/edukaci%D1%98a-107.
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5.Pérfundime dhe rekomandime

Shérbimet jané pika ku politika krygézohet me jetén e pérditshme té qutetaréve.
Ndryshimet aktuale sociale, teknologjike dhe ekonomike krijojné pritje té reja dhe
mé té larta pér shérbimet publike. Gjithnjé e mé shumé pérdorues presin shérbime té
personalizuara, té thjeshtuara ose té automatizuara qé dorézohen pérmes kanaleve té
tyre té preferuara, dhe kéto kryesisht jané telefonat mobil. Kriza pér shkak té Kovid-19 ka
imponuar nevojé gjithnjé e mé té madhe pér shérbime pa kontakt.

Magedonia e Veriut nuk po ecén mjaft shpejt drejt njé shoqérie té digjitalizuar, dhe as
nuk po ndjek hapat e vendeve anétare té BE-sé. Konkludohet se, megjithése jané planifikuar
dhe ndérmarré masa té shumta pér té pérmirésuar shérbimet, para ségjithash pérmes
digjitalizimit, aktivitetet e realizuara deri mé tani® nuk kané ndikim té madh né pérvojat e
qutetaréve, prandaj nuk ka ndryshime té médha né kénaqésiné e shprehur nga shérbimet.

Rekomandim: Nevojiten gjithnjé e mé shumé matje dhe té dhéna krahasuese me
hulumtimet né nivel ndérkombétar té cilat kané krijuar metodologji, qasje dhe té dhéna
té nevojshme pér krahasim objektiv dhe pércaktimin e drejtimit strategjik.

Fokusi te nevojat e gytetaréve

Edhe pse Strategjia pér Reformé né Administratén Publike u miratua né proces
gjithépérfshirés, ajo nuk ka krijuar kanale té pérhershme pér mbledhjen e informacioneve
kthyese mbi pérvojat e qutetaréve, né ményré qé t'u pérgjigjen nevojave té tyre. Deri mé
tani, vetém Plani Nacional pér menaxhim me cilésisé né sektorin publik (2018-2020) éshté
miratuar dhe nuk ka asnjé zbatim real pas tij.

Institucionet duhet té kené kuptim té thellé té asaj qé saktésisht qytetarét, bizneset
dhe institucionet e tjera publike kané nevojé dhe presin, duke pérdorur njé larmi ményrash
pér mbledhjen e informacionit, duke pérfshiré sondazhe, grupe fokusi, blerje sekrete,
metoda inovative si hartézim i pérvojés sé klientéve, analizé té ngjarjeve jetésore dhe
nevojat qé lindin prej tyre, si dhe teknikat e bazuara né empati.

| referohet masave dhe aktiviteteve té planifikuara né SRAP dhe té realizuara deri né tremujorin e fundit
té vitit 2020.
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Pér té rregulluar ofrimin e shérbimeve né kohé, vendin dhe ményrén qé i pérshtatet
mé sé miri pérdoruesve specifik, gjaté cka duhet té béhet kombinim i parimit "automatike
digjitale" (,digital by default") me nevojat e grupeve té qutetaréve té cilét ende nuk jané
té pérgatitur pér pérdorimin e shérbimeve elektronike.

Té zhvillohet strategji e gjeré pér ndértimin e aftésive digjitale té té gjithé popullsisé
sepse njé masé e tillé nuk ekziston aspak né dokumentet strategjike té vendit.

Portali nacional pér shérbime elektronike uslugi.gov.mk

Padyshim, éshté béré shumé pér tu véné né funksion dhe né dispozicion té qutetaréve
Portali Nacional pér Shérbime Elektronike. Kéto pérpjekje té institucioneve, edhe pse
teknikisht dhe né prapavijé, u mundésuan qutetaréve qé té kené gasje né 150 shérbimet
fillestare, gjé gé justifikon té gjitha investimet. Nga ana tjetér, gjaté njé viti portali mezi
éshté azhurnuar me 13 shérbime té reja, dhe ka nevoja té tjera pér pérmirésim.

Té pérshpejtohet digjitalizimi i sa mé shumé shérbimeve, si dhe té mirémbahen ato
ekzistuese. Fatkegésisht, madje edhe sistemet qé kané funksionuar deri tani, si¢ éshté
portali DPMK, nuk kané gené té disponueshme kohét e fundit, ose nuk ka mundési pér
shérbime elektronike.

Pér qutetarét qé regjistrohen pér heré té paré né portal dhe nuk kané profil pérmes
DAP-it, duhet té sigurohet menjéheré azhurnim né nivel qé mundéson marrjen e
shérbimeve elektronike, dhe pér kété nuk éshté realizuar aktiviteti pér vendosjen e
personave qé do té ofrojné ndihmé té tillé pér qytetarét né sallat Njé piké pér shérbime.

Urgjentisht &shté e nevojshme té azhurnohet Portali Nacional i e-shérbimeve pér
puné me persona juridiké. Megjithése personat juridiké jané relativisht té kénaqur me
shérbimet né internet té institucioneve, ato ende duhet té sigurohen pérmes njé pike
té vetme.

Té mundésohet regjistrimi “vetém njé heré" pér té gjitha portalet publike dhe shérbimet
e automatizuara dhe té personalizuara (ku shérbimet do té dorézohen automatikisht né
bazé té njé té drejte té ushtruar), kryesisht pér portalet té cilave u drejtohen qutetarét
pérmes uslugi.gov.mk.

Funksionimi i institucioneve si shérbim pér qytetarét

Qofté sipas dispozitave ligjore aktuale, ashtu edhe pér shkak té shérbime praktikisht
mé efikase, komunikimi digjital brenda dhe midis institucioneve duhet té forcohet, i cili do
té kontribuojé né procedura mé té shpejta dhe mé té thjeshta pér qutetarét, por edhe né
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menaxhim efikas dhe té pérgjegjshém té fondeve publike dhe uljen e korrupsionit. Duhet
té vendoset puné e hapur dhe transparente e institucioneve publike sepse sot pérdoruesit
presin té mund té ndjekin proceset dhe procedurat administrative, té jené né gjendje té
drejtohen pér informacione, té njohin personalisht népunésit pérgjegjés.

Eshté e detyrueshme té& hapen gjithnjé e mé shumé té dhéna dhe informacione
nga sektori publik pér publikun, si njé mesazh i fugishém dhe thirrje pér besim, duke
shfrytézuar vlerén e té dhénave té hapura, por gjithashtu duke mbéshtetur bizneset e
bazuara né té dhéna.

Edhe sistemet mé té mira té TIK-ut mund té mos pérdoren nése punonjésit nuk diné té
punojné me to né ményré pérkatése, gjegjésisht pér shkak té faktorit njerézor.

Té pérditésohen né ményré intensive aftésité digjitale té punonjésve té sektorit
publik.

Pérmirésimi i cilésisé sé shérbimeve

TIK dhe automatizimi jané padyshim shtytés pér ofrim mé té miré té shérbimeve
publike, por duhet té kihet parasysh edhe rreziku i madh i digjitalizimit té burokracisé.
Mendimet dhe ndryshimet teknologjike duhet té vijné né fund té thjeshtimit té modelimit
té shérbimeve, té bazohen né procese té racionalizuara, pérndryshe ekziston rreziku i
digjitalizimit té procedurave burokratike, né vend té ofrimit té shérbimeve té pandérprera.

Kryesisht té analizohen té gjitha shérbimet e pércaktuara, pér té paré nése shérbimet
mbivendosen apo jané té vjetruara, por edhe si té ridizajnohen sipas nevojave té
qytetaréve me metoda krijuese dhe inovative, dhe vetém pastaj t'i qaset digjitalizimit.

Megjithése shteti duhet té adresojé nevojat e qutetaréve qé nuk jané té gatshém pér
shérbime elektronike, pérséri rekomandohet té investohet mé shumé né digjitalizimin e
proceseve dhe shérbimeve té plota dhe ndértimin e aftésive digjitale té popullatés, sesa
né zgjidhje kalimtare dhe té kushtueshme sic éshté NjPSh.

Pér mé tepér, duhet pasur kujdes né mbivendosjen eventuale me planet pér zhvillimin
e vetéqgeverisjeve lokale pér krijimin e gendrave komunale té shérbimit, si¢ éshté
paralajmérohet aktualisht pér Programin e ardhshém pér Zhvillim Lokal dhe decentralizim
pér vitin 2021-2026%, duke iu referuar standardeve evropiane pér afrimin e shérbimeve sa
mé afér qutetaréve, pérkatésisht né nivel komunal té ofrohen madje edhe shérbimet qé

jané né kompetencén gendrore. Qasja ndaj ofrimit té shérbimeve né nivel lokal éshté e
2 MLS,http://mls.gov.mk/images/documents/regionalenrazvoj/2.|[[UNTRANSLATED_CONTENT _START]||%20
%20%20%20Programa%20za%200drzliv%20lokalen%20razvoj%20i%20%20decentralizacija-Revidirana-
Precisten%20tekst-MAK-lektor.pdf [|J[UNTRANSLATED_CONTENT_ENDJ||

32




EBAJTYALIMJA HA TOJTATUKUTE 3A MOJJO6PYBAHE HA JABHUTE YCINYIK

shkélqgyeshme, madje edhe nga institucionet e pushtetit gendror, por duhet pasur kujdes
qé té mos shpenzohen fonde pa nevojé duke krijuar gendra paralele shérbimi krahas NjPSh.
Megenése pér shérbimet cilésore pér qytetarét kérkohen mé shumé burime financiare
dhe njerézore sesa ato né dispozicion né shumicén e komunave, rekomandohet té rritet
bashképunimi ndér-komunal dhe té ofrohen shérbime nga gendrat e pérbashkéta ose nga
njé pér mé shumé komuna.

Té rishikohet nevoja pér NjPSh, kur é&shté mé e dobishme té delegohen mé shumé
shérbime né nivelin lokal dhe té forcohen komunat dhe bashképunimi ndér-komunal.

Ndértimi i besimit tek institucionet

Mbrojtja e té dhénave personale éshté njé parim themelor qé duhet respektuar
plotésisht. Nése nuk ka mbrojtje té pérsosur té té dhénave dhe nése qutetarét nuk jané té
bindur né té, nuk do té arrihet besimi i duhur pér pérdorimin e zmadhuar té komunikimit
elektronik dhe shérbimeve elektronike.

Té vazhdohet forcimi i sigurisé kibernetike té sistemeve, si parakusht pér besim mé
té madh tek institucionet.

Bashképunimi me Bashkimin Evropian

Edhe pse numér i madh i proceseve té ndérmarra né drejtim té sigurimit té shérbimeve
mé té mira pér qutetarét, madje edhe té mbéshtetur financiarisht nga BE-ja, bashképunimi
i zgjeruar éshté ende i nevojshém né drejtim té transferimit té njohurive dhe pérvojés.
Shumé zgjidhje té provuara digjitale pér shérbimet publike tashmé ekzistojné dhe jané té
lira né dispozicion nga programe té ndryshme té BE-sé, pér shembull ISA pérmes platformés
JoinUp.

Duke menduar né planin afatgjaté dhe drejt perspektivés pér anétarésim né BE, qé
tani duhet menduar edhe né ndérveprimin dhe kompabilitetin ndérkufitar té shérbimeve.
Kéta faktoré jané pasojé e digjitalizimit dhe internacionalizimit né rritje té shoqérisé, por
gjithashtu po béhen parime gjithnjé e mé té réndésishme né hartimin e politikave publike.

Rekomandohet pérdorimi dhe pérdorimi inovativ i mjeteve dhe sistemeve ekzistuese
né RMV dhe BE, pasi nuk éshté e nevojshme qé secili proces té keté mjet té ri té ndryshém.
Transferimi i njohurisé nga BE té pérdoret edhe pér pajtueshmériné me sistemet dhe
shérbimet né BE.
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6.Shtojca 1

Shtojca 1 tregon pjesén e buxhetit té shtetit té dedikuar pér mbéshtetje informatike

té Qeverisé (Tabela nr. 17) dhe buxhetin e planifikuar té MSHIA pér kategorité Shogéri
Informatike dhe Zhvillim dhe zbatimi i TIK (tabela nr. 18).

Pérve¢ késaj, éshté e réndésishme té pérmendet se investimet né kété sektor
mbéshteten vazhdimisht nga donatorét ndérkombétaré, kryesisht nga Bashkimi Evropian,
né mbéshtetje té reformave kryesore né vend, né kété rast zhvillimin e TIK shoqérisé.

Tabela nr. 17

Qeveria e RMV-sé (administrata dhe komitetet)

Zéri buxhetor:
Mbéshtetje informatike pér Qeveriné
(vlerat e shfaqura jané né denaré)

Buxheti pér vitin 2019 205,115,000

Buxheti pér vitin 2020 367,490,000
Rritja e vitit 2020 krahasuar me vitin 2019 0.79%
Rebilanci i paré i buxhetit pér vitin 2020 107,441,000
Rebilanci i dyté i buxhetit pér vitin 2020 341,441,000

Buxheti pér vitin 2021 396,416,000

Ulja e pérgindjes me rebalancin e paré né 0.71%
raport me buxhetin bazé pér vitin 2020 R

Pérqgindja e rritjes sé buxhetit pér vitin 2021 16.10%
krahasuar me rebalancin e dyté pér vitin 2020 e
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Tabela nr. 18

Kategorité e zérave (sipas
Zéri buxhetor: programit) (vlerat e shfaqura jané
Ministria e né denarg)
Shoqérisé o
Informatike dhe Shogéria _Zhvillimi dhe
Administratés informatike Implen_i_lleKntlml !
Buxheti pér vitin 2018 1425,107,000 103,679,000 92,890,000
Buxheti pér vitin 2019 1,570,316,000 116,037,000 104,699,000
Pérqindja e rritjes né
vitin 2019 krahasuar 10.19% 11.92% 0.13%
me vitin 2018
Buxheti pér vitin 2020 1,540,460,000 110,700,000 109,739,000
Pérqindja e rénies ose
rritjes 2020 krahasuar -1.90% -4.60% 0.05%
me 2019
Rebilanci i paré i
buxhetit pér vitin 1,489,902,000 109,542,000 91,739,000
2020
Rebilanci i dyté i
buxhetit pér vitin 1,395,707,000 107,742,000 64,139,000
2020
Pérqindja e zvogélimit
té rebalancit té o o o
. -6.32% -1.64% -030%
dyté né raport me
rebalancin e pare

35













