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Parathénie

Administratat publike nétéré Evropés mé shumé se kurré
mé paré jané duke u sfiduar nga shogéria pér té
demonstruar dhe pérmirésuar vlerat e tyre té shtuara
pér té ruajtur dhe zhvilluar tutje shtetin e mirégenies
sociale. Né& kéto kohé té krizave socio-ekonomike dhe
ashpérsive, efektiviteti i politikave, performanca
operacionale dhe kualiteti i shérbimeve publike jané
faktorét kyc pér t'iu pérgjigjur nevojave pér ndryshim
dhe pritjeve té gytetaréve e ndérmarrjeve.

Administratat publike kané marré pérsipér kéto sfida pér
disa vite. Pérpjekje té shumta jané ndérmarré pér té
implementuar teknika té reja dhe metoda pér
pérmirésimin e efektivitetit, efikasitetit, pérgjegjésisé
ekonomike e sociale té organizatave publike. Qasje té
ndryshme jané lansuar pérgjaté té gjitha tipave té
organizatave publike dhe né té gjithé sektorét e
pérgjegjésisé publike né nivelin evropian, nacional,
federal, rajonal dhe lokal. Shumé prej kétyre iniciativave
kané gené té sukseshme; té tjera kané déshtuar,
ndonjéheré pér shkak t& mungesés sé gasjes koherente
dhe té géndrueshme.

Rrjeti i administratave publike evropiane, vendtakimi i
shérbyesve civil té shteteve anétare té Unionit Evropian,
ka gené i vetédijshém pér mungesén e késaj lidhjeje dhe
ka ftuar ekspertét e saj gé té zhvillojné njé mjet holistik
pér té ndihmuar administratat publike né kérkimin e tyre
pér pérmirésim té vazhdueshém. Né& maj té vitit 2000,
Korniza e Pérbashkét e Vlerésimit (CAF) u lansua si
instrumenti i paré evropian pér menaxhimin e cilésisé
specifikisht i pérshtatur pér sektorin publik dhe zhvilluar
nga veté ai. Eshté nj¢ model i pérgjithshém, i thjeshté,
me qasje té hapur dhe me pérdorim té lehté pér té gjithé
sektorét e organizatave publike pérgjaté Evropés dhe
merret me té gjitha aspektet e pérsosmérisé
organizative.

Mé shumé se 3000 organizata jané
regjistruar pér té pérdorur Modelin CAF gé
nga lansimi dhe mijéra té tjera brenda dhe

Rrjeti evropian i korrespondentéve nacional té CAF dhe
Qendra Evropiane e Resurseve CAF né EIPA

Shtator 2012

jashté Evropés e pérdorin até pér nevojat e tyre
specifike zhvillimore. N& ményré qé t'i pérgjigjen
pritieve té tyre dhe té ndérlidhin modelin pér t'u
pérshtatur me zhvillimin dhe evoluimin né shogéri
dhe menaxhmentet publike, CAF éshté rishikuar dy
heré, konkretisht né vitin 2002 dhe 2006.

Pas gjashté vite puneje me versionin e vitit 2006, ne
kemi rishikuar modelin prapé, bazuar né informatat
kthyese té pranuara nga 400 pérdorues té CAF dhe
korrespondentét kombétaré té CAF. Ky rishikim e ka
béré modelin CAF 2013 edhe mé té fugishém se mé
paré — mé té pajisur pér té pérkrahur sektorét publik
né té miré té té gjitha paléve té interesuara né
pérgjithési dhe gytetarét né vecanti. Konceptet sic
éshté orientimi i pérdoruesve, performanca publike,
inovacioni, etika, partneritetet efektive me organizata
tjera dhe pérgjegjésia sociale jané thelluar dhe duhet
té rezultojné né krijimin e mundésive té reja pér
zhvillim té métutjeshém té organizatave té sektorit
publik.

Ky version éshté rezultat i bashk&punimit intensiv
ndérmjet korrespondentéve nacional té CAF dhe
shteteve anétare té Unionit Evropian, pérkrahur nga
Qendra e Resurseve CAF té Institutit Evropian pér
Administraté Publike né Maastricht (EIPA).

Qéllimi i kétij doracaku dhe i udhézimeve té tij éshté
gé té pérkrahen njerézit gé& punojné né
administratat publike né rrugétimin e tyre té
pérditshém pér té ofruar shérbime cilésore. Mijéra
njeréz né téré Evropén tanimé kané filluar
rrugétimin e tyre drejté pérsosmérisé duke pérdorur
modelin CAF dhe kané déshmuar se ai funksionon.
Ne ju ftojmé gé té bashkangjiteni dhe té béheni
anétaré i kétij komuniteti dinamik té CAF.
Mirésevini né botén e cilésisé sé pérgjithshme né
sektorin publik dhe me fat né rrugétimin drejté
pérsosmérisé!






Hyrje e pérgjithshme

Pérmbajtja e modelit CAF 2013

Definicioni

Korniza e Pérbashkét e Vlerésimit (CAF) éshté
instrument i Menaxhimit Total té Cilésise TQM i
inspiruar nga Modeli i Fondacionit Evropian pér
Menaxhim té Cilésiseé (EFQM) dhe nga modeli i
Universitetit té Shkencave Administrative né Speyer,
Gjermani.

Eshté i bazuar né premisén, se rezultatet e shkélgyera
né performancén e organizatés pér qytetaré/klient€,
njeréz dhe shogéri arrinen pérmes strategjisé pér
nxitien e lidershipit dhe planifikimit, partneritetit,
resurseve  dhe proceseve. Korniza véshtron
organizatén nga kénde té ndryshme né té njejtén
kohé: gasje holistike pér analizé té performancés sé
organizatés.

Qéllimi kryesor

CAF éshté né dispozicion né fushén publike, éshté falas
dhe éshté ofruar si njé instrument i lehté pér té
asistuar organizatat e sektorit publik né téré Evropén
né pérdorimin e teknikave pér menaxhimin e cilésisé
pér té pérmirésuar performancén. CAF éshté dizajnuar
pér pérdorim né té gjitha pjesét e sektorit publik dhe
éshté i aplikueshém pér organizatat publike né nivelin
evropian, nacional/federal, rajonal dhe lokal.

CAF synon té jeté katalizator i procesit té ploté té
pérmirésimit brenda organizatés dhe ka pesé géllime
kryesore:

1. Té bé&j njohjen e administratave publike me kulturén
e pérsosmérisé dhe parimeve té TQM — Menaxhimit
té Pérgjithshém té Cilésisg;

2. Té udhéheq ata progresivisht deri tek cikli i ploté
“PDCA” (PLANIFIKO, BEJ, KONTROLLO, VEPRO);

3. Té lehtésoj vetévlerésimin e organizatave publike né
ményré gé té fitojné njé diagnozé dhe definim té
veprimeve pér pérmirésim;

4. Té shérbéj si njé uré mes modeleve té ndryshme té
pérdorura né menaxhimin e cilésisé né té dy
sektorét, si né até privat ashtu edhe né até publik;

5. Té lehtésoj té nxénit sipas synimeve (Bench
Learning) né mes té organizatave né sektorin
publik.

Organizatat té cilat fillojné me implementimin e CAF
kané ambiciet gqé té ngriten drejt pérsosmérisé né
performancén e tyre dhe déshirojné té paragesin
kulturén e pérsosmérisé né organizaté. P&rdorimi
efektiv i CAF duhet té shpie me kohé te zhvillimi i
métutjeshém i késaj lloj kulture dhe mendésie brenda
organizatés.

Modeli CAF
3. Njerézit
| | — 7.Rezultatete
| njerézve
6. Rezultatete -
1.lidershipi _ 2.Strategjia& 5 Proceset — orientuaradrejt - Rezultatete
planifikimi aytetaréve /Klientéve performancés kyge
8. Rezultatete
. pergjegjésisé
— 4. Partneritetet & — — sodale —
resurset
INOVACIONI DHE MESIMI




Struktura me nénté kuti identifikon aspektet kryesore
té cilat kérkojné konsideraté né c¢do analizé
organizative. Kriteret prej 1-5 kané té béjné me tiparet
e mundésuesve té njé organizate. Kéto pércaktojné se
cfaré bén organizata dhe si i qaset detyrave té saja pér
té arritur rezultatet e déshiruara. Kriteret prej 6-9,
rezultatet e arritura né fushat e qytetarit/klientit,
njerézve, shoqérisé dhe performancés kyce maten
pérmes matésve pérceptues dhe vlerésimit té
indikatoréve intern. Secili kriter &shté tutje i zbérthyer
né njé liste té nénkritereve. 28 nénkriteret
identifikojné ¢éshtjet kryesore @& duhet té
konsiderohen gjaté vlerésimit té organizatés. Ato jané
té ilustruara me shembuj té cilat shpjegojné
pérmbajtjen e nénkritereve né mé shumé hollési dhe
sugjerojné fushat té cilat duhet té adresohen, né
ményré qé té eksplorojné se si administrata i pérgjigjet
kérkesave té cilat shprehen né nénkriter. Kéta
shembuj pérfagésojné shumé praktika té mira nga
téré Evropa. Jo té gjitha jané relevante pér cdo
organizaté, por shumé prej tyre mund té konsiderohen
si pika té vémendjes gjaté vetévlerésimit. Integrimi i
konkludimeve nga vlerésimi i mundésuesve dhe
kritereve té rezultateve né praktikat menaxheriale
pérbén ciklin e vazhdueshém té inovacionit dhe
mésimit qé pércjell organizatat né rrugétimin e tyre
drejt pérsosmeérisé.

Funksionet e krygézuara brenda modelit

Qasja holistike e TQM dhe CAF nuk do té thoté
thjeshté se té gjitha aspektet e funksionimit té njé
organizate jané vlierésuar me kujdes por gjithashtu se
té gjitha elementet pérbérése kané njé ndikim
reciprok né njéri - tjetrin. Dallim duhet té& béhet né
mes té:

- marrédhénies shkak-pasojé né mes té pjesés sé
majté té modelit (shkaget - mundésuesit) dhe pjesés
sé djathté (rezultatet - efektet) dhe

- marrédhénies holistike né mes té

shkageve (mundésuesve).
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Lidhjet e krygézuara né mes té pjesés sé majté dhe té
djathté té modelit: pérbéhet nga relacioni shkak-pasojé
né mes té mundésuesve (shkaget) dhe rezultateve
(efekteve) si dhe né formé té prapaveprimit nga i fundit
tek i méhershmi. Verifikimi i lidhjeve shkak-pasojé éshté
me réndési fundamentale né vetévlerésim, aty ku
vlerésuesi duhet gjithnjé té kontrolloj konsistencén né
mes té njé rezultati té dhéné (apo njé grupi té
rezultateve homogjene) dhe “déshmive” té mbledhura
pér kriteret relevante dhe nénkriteret né anén e
mundésuesve.

Njé konsistencé e tillé éshté nganjéheré véshtiré té
verifikohet, pér shkak té karakterit holistik té
organizatés, ku shkaget e ndryshme (mundésuesit)
reagojné me njéri-tjetrin gjaté arritjes sé rezultateve.

Lidhja e krygézuar né mes té kritereve dhe
nénkritereve né anén e mundésuesve: pasi gé cilésia e
rezultateve éshté deri né njé nivel té larté e pércaktuar
nga tipi dhe intensiteti i marrédhénieve né mes té
mundésuesve, ky tip i marrédhénies duhet té
eksplorohet né vetévlerésim. Né fakt intensiteti i tyre
dallon shumé né mes té organizatave té ndryshme dhe
natyra e tyre pércakton né njé nivel té larté cilésiné e
organizatés.

Lidhjet objektivisht nuk jané té kufizuara pér nivelin e
kritereve; shumé shpesh interaksioni/lidhja
substanciale materializohet né nivelin e nénkritereve.

8 Parimet pércaktuese té pérsosmérisé

Si njé mjet i Menaxhimit té pérgjithshém té cilésisé,
CAF pérgéndrohet né konceptet fundamentale té
pérsosmérisé sipas definicionit nga EFQM, duke e
pérkthyer até pér sektorin publik / kontekstin e CAF
dhe synon pérmirésimin e performancés sé
organizatave publike né bazé té kétyre koncepteve.
Kéto koncepte béjné dallimin ndérmjet organizatés
publike tradicionale burokratike dhe té asaj té
orientuar drejté Cilésisé sé Pérgjithshme.
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Orientimi i
rezultateve

Pérgjegjésia Qytetarét/
sociale pérgéndrimi ndaj
klientéve
Zhvillimi i PARIMET E Lidershipi dhe
partneriteteve PERSOSMERISE géndrueshméria
e géllimit
Inovacioni i Menaxhimi i
VaZh_‘.jueiSh.éf“ dhe proceseve dhe
pérmirésimi fakteve

Zhvillimi i njerézve
dhe i pérfshirjes

Parimi 1: Orientimi i rezultateve

Organizata pérgéndrohet né rezultate. Rezultatet
arrinen né ményré gé kénaqin té gjitha palét me
interes té organizatés (autoritetet, qytetarét/klientét,
partnerét dhe njerézit qé punojné né organizaté) sa i
pérket synimeve gé jané pércaktuar.

Parimi 2: Pérgéndrimi tek qytetari/klienti

Organizata pérgéndrohet né nevojat e
gytetaréve/klientéve té tanishém dhe té atyre
potencial. Bén pérfshirjen e tyre né zhvillimin e
produkteve dhe shérbimeve dhe pérmirésimin e
performancés sé saj.

Parimi 3: Lidershipi dhe géndrueshméria e géllimit
Ky parim pérfshin lidershipin vizionar dhe inspirues
me @géndrueshmériné e géllimit né amientin
ndryshues. Liderét vendosin njé deklaraté té garté té
misionit si dhe té vizionit dhe té vlerave; ata poashtu
krijojné dhe mirémbajné ambientin e brendshém né
té cilin njerézit mund té jené plotésisht té involvuar né
realizimin e objektivave té organizatés.

Parimi 4: Menaxhimi pérmes proceseve e déshmive
Ky parim udhéheq organizatén nga perspektiva gé njé
rezultat i déshiruar arrinet mé me efikasitet kur
resurset dhe aktivitetet e ndérlidhura menaxhohen si
proces dhe vendimet efektive bazohen né analizén e
té dhénave dhe informatave.

Parimi 5: Zhvillimi i njerézve dhe pérfshirja

Njerézit né té gjitha nivelet jané esenca e organizatés
dhe involvimi i tyre i ploté mundéson gé aftésité e
tyre té pérdoren pér té mirén e organizatés.
Kontributi i punétoréve duhet té maksimalizohet
pérmes zhvillimit té tyre, pérfshirjes dhe krijimit té
ambientit té punés me vlerat e ndara dhe njé kulturé
té besimit, hapjes, fugizimit dhe njohjes.

Parimi 6: Mésimi i vazhdueshém, inovacioni dhe
pérmirésimi

Pérsosméria sfidon status quon dhe ndikon né
ndryshime pérmes mésimit té vazhdueshém pér
té krijuar mundési pér inovacion dhe pérmirésim.
Pé&rmirésimi i vazhdueshém duhet té jeté
objektivé permanente e organizatés.

Parimi 7: Zhvillimi i partneriteteve

Organizatat e sektorit publik kané nevojé pér té
tjerét pér té arritur caget e tyre dhe késhtu duhet
té zhvillojné dhe mirémbajné partneritetet me
vleré té shtuar. Organizata dhe furnizuesit e saj
jané té ndérlidhur dhe njé lidhje e pérbashkét e
dobishme sforcon aftésité e té dyve pér té krijuar
vleré.

Parimi 8: Pérgjegjésia sociale
Organizatat e sektorit publik duhet té marrin
pérgjegjésité e tyre sociale, té respektojné
géndrueshmériné ekologjike dhe té tentojné té
adresojné pritjet dhe kérkesat mé té médha té
komunitetit lokal dhe global.

Kéto parime té pérsosmeériseé jané té integruara né
strukturén e modelit CAF dhe pérmirésimi i
vazhdueshém i nénté kritereve do té sjellé me
kohé organizatén né njé nivel té larté té pjekurisé.
Pér c¢do parim jané punuar katér nivele té
pjekurisé késhtu gé njé organizaté mund té keté
idené pér ményrat e ecjes pérpara drejté
pérsosmérisé. Pér mé shumé informata pér kéto
nivele i referohemi pérshkrimit té procedurave
pér informatat kthyese té jashtme té CAF né faqge
14.



Vlerat e pérbashkéta té sektorit publik evropian
Pérveq interpretimeve specifike té parimeve té
pérsosmérisé pér sektorin publik, menxhimi publik dhe
cilésia né sektorin publik kané njé numér té kushteve
unike né krahasim me sektorin privat. Ato
paragjykojné parakushtet themelore té pérbashkéta
pér kulturén toné evropiane socio-politike dhe
administrative:  legjitimiteti ~ (demokratik  dhe
parlamentar), sundimi i ligjit dhe sjellja etike bazuar né
vlera té pérbashkéta dhe parimet si¢ jané: ciltérsia,
llogaridhénia, pjesémarrja, diversiteti, paanésia,
drejtésia sociale, solidariteti, bashképunimi dhe
partneriteti — té gjitha aspekte té cilat duhet té merren
né konsideraté gjaté vlerésimit.

Pérkundér asaj se CAF fillimisht pérgéndrohet né
vlerésimin e menaxhimit té performancés dhe
identifikimin e shkageve organizative pér té béré té
mundur pérmirésimin, géllimi pérfundimtar éshté gé
té kontribuoj né geverisje té miré.

Réndésia e evidencés dhe e matjeve

Vetévlerésimi dhe pérmirésimi i organizatave publike
jané shumé té véshtira pa informata té besueshme
mbi funksionet e ndryshme té orgnaizatés. CAF
stimulon organizatat e sektorit publik gé t& mbledhin
dhe pérdorin informatat, por shumé shpesh kéto
informata nuk jané né dispoziciongjaté veté-vlerésimit
té paré. Kjo éshté arsyeja pse CAF shpesh konsiderohet
si matje e bazuar nga zeroja. Kjo tregon fushat ku
éshté esenciale gé té fillohet matja. Sa mé shumé qé
administrata bén progres drejté pérmirésimit té
vazhdueshém, ag mé shumé do té mbledh dhe
menaxhojé né ményré sistematike dhe progresive
informatat, si brenda ashtu edhe jashté saj.

Njé gjuhé e pérbashkét me ndihmén e fjalorit

Kur béhet ballafagimi me gjuhén menaxheriale, shumé
organizata té sektorit publik e kané té véshtiré té
kuptojné.
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CAF krijon gjuhé té pérbashkét gé lejon stafin dhe
menaxherét né organizaté té diskutojné c¢éshtjet
organizative bashkarisht né njé ményré konstruktive.
Kjo promovon njé dialog dhe nxénien sipas cageve né
mesin e administratave publike né nivel evropian
pérmes késaj gjuhe té pérbashkét, e cila éshté e
thjeshté dhe e kuptueshme pér té gjithé shérbyesit
civil. Pér té pérkrahur kété dhe pér té tejkaluar
kegkuptimet, fjalori né fund té doracakut éshté aty pér
té ndihmuar duke ofruar njé definicion mé preciz té
termeve dhe koncepteve kryesore.

Cka ka té re né CAF 2013?

Pérdoruesit e versioneve té kaluara té CAF nuk do ta
kené shumé véshtiré gé té pérdorin versionin e vitit
2013. Modeli ende pérbéhet nga 9 kritere dhe 28
nénkritere, por disa jané riformuluar. Tabela né
shtojcé krahason strukturén e modeleve CAF 2006 dhe
CAF 2013. Ndryshimet mé té médha jané né kriterin 5,
ku dy nénkritere jané bashkuar dhe njé i ri éshté
krijuar. Té gjithé shembujt jané pérmirésuar dhe
pérshtatur ndaj ndryshimeve né strukturé. Fjalori
éshté pérditésuar né pérputhje me rrethanat, 8
parimet e pérsosmérisé pér sektorin publik jané té
definuara qarté dhe nivelet e pjekurisé jané punuar né
kontekst té procedurés sé informatave kthyese nga
jashté.

Si té pérdoret modeli CAF 2013

Organizatat jané té lira té adaptojné implementimin e
modelit pér nevojat specifike té tyre dhe rrethanat
kontekstuale; mirépo, struktura e modelit me 9 kritere
dhe 28 nénkritere si dhe pérdorimi i njé nga panelet
vlerésuese rekomandohet fugimisht pasi éshté
pércaktuar pér implementimin e procesit duke ndjekur
disa udhézime té caktuara.

Udhézimet pér implementim

P&rdorimi i modelit CAF &shté njé proces i té nxénit pér
¢do organizaté. Mirépo mésimet e mésuara pérgjaté
disa viteve té& implementimit mund té jené té
dobishme pér ¢do pérdorues té ri. Plani implementues
10-hapésh éshté zhvilluar pér té ndihmuar organizatat
gé ta pérdorin né ményrén meé efikase dhe efektive,
duke reflektuar késhillat e ekspertéve kombétaré té
CAF. Cka pason, jané pikat kryesore. Shpjegime mé té
hollésishme mund té gjenden né doracak.

Roli i sistemit té pikéve

Pérderisa zbulimi i fugive dhe fushave pér pérmirésim
dhe veprimet e ndérlidhura pérmirésuese jané outpute
mé té réndésishme té vetévlerésimit, sistemi i pikéve
né CAF ka njé funksion specifik por nuk duhet té jeté
pérgéndrimi kryesor.
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DHJETE HAPAT PER TE PERMIRESUAR ORGANIZATAT ME CAF

FAZA 1: FILLIMI | RRUGETIMIT CAF

Hapi 1
Vendos si té organizosh dhe
planifikosh vetévlerésimin

Hapi 2
Komuniko projektin
e vetévlerésimit

FAZA 2: PROCESI | VETEVLERESIMIT

Hapi 3
Formo njé apo mé shumé
grupe té veté-vlerésimit

Hapi 4
Organizo trajnimet

Hapi 5 Hapi 6
Ndérmerr veté- Harto njé raport duke pérshkruar
vlerésimin rezultatet e veté-vlerésimit

FAZA 3: PLANI/PRIORETIZIMI | PERMIRESIMIT

Hapi 7 Harto njé plan té Hapi 8

pérmirésimit, bazuar né raportin e
pranuar té veté-vlerésimit

pérmirésimit

Komuniko planin e

Hapi 9
Implemento planin
€ pérmirésimit

Hapi 10
Planifiko veté-
vlerésimin e radhés

Dhénia e pikéve pér cdo nénkriter dhe kriter té

modelit CAF ka katér géllime kryesore:

1. té jepniindikacione pér drejtimin qé duhet ndjekur
pér aktivitetet e pérmirésimit;

2. té matni progresin tuaj;

3. téidentifikoni praktikat e mira si¢ paragitet nga
dhénien e larté té pikéve pér Mundésuesit dhe
Rezultatet;

4. té ndihmojé organizatén té gjejé partneré valid prej
té ciléve do té mésoj.

Jané propozuar dy drejtime pér dhénien e pikéve.
Dhénia klasike e pikéve e CAF dhe dhénia e pérshtatur
e pikéve e CAF. Mé shumé informata jané dhéné né
kapitullin e dhénies sé pikéve.

Si té gjendet ndihma pér té pérdorur CAF 2013

Informata dhe asistencé teknike

Né vitin 2001&shté krijuar njé rrjet i korrespondentéve
té CAF si dhe i Qendrés sé Resurseve (QR CAF) pasuar
nga vendimi i drejtoréve té pérgjithshém pérgjegjés
pér shérbimet publike. Né fakt, ky rrjet éshté
pérgjegjés né nivelin evropian pér zhvillimin dhe
pércjellien e modelit. Periodikisht diskuton mjete dhe
strategji té reja pér propagandimin e CAF. Gati ¢do vit
organizon ngjarje pér pérdoruesit e CAF, né té cilat
pérdoruesit  diskutojné praktikat e mira dhe
shkémbejné ide.

Né shtetet anétare korrespondentét nacional
zhvillojné iniciativa té pérshtatshme pér té stimuluar
dhe pérkrahur pérdorimin e modelit né vendet e tyre.
Aktivitetet ndryshojné nga krijimi i gendrave nacionale
té resurseve deri te faget e dedikuara té internetit —
nga projektet nacionale apo rajonale apo programet
deri te ¢cmimet apo konferencat e kualitetit bazuar né
model.

Qendra e resurseve CAF (QR CAF) prané Institutin
Evropian pér Administraté Publike (EIPA) né Mastriht
(Holandg) éshté pérgjegjése pér koordinimin e rrjetit
dhe menaxhon fagen e internetit té CAF
www.eipa.eu/caf.

Fagja e internetit t& CAF éshté pika fillestare dhe e
gasjes pér gjetjen e té gjitha informatave relevante
lidhur me CAF, pér regjistrimin si pérdorues i CAF dhe
pér té gjetur informata pér pérdoruesit e CAF apo pér
té pérdorur e-mjetin e CAF, instrument elektronik gé
pérkrah procesin e vetévlerésimit. Pér shembullju
poashtu mund té gjeni: versionin né 22 gjuhé té
ndryshme té modelit CAF, informatat lidhur me
korrespondentét CAF, té gjitha publikimet mbi
modelin, ngjarjet gé jané organizuar né nivelin
nacional dhe evropian, deklaratat lidhur me trajnimin e
zhvilluar nga EIPA mbi CAF dhe informata té
ndérlidhura té ¢éshtjeve TQM.



Procedura e informatave kthyese nga jashté

P&r tu mundésuar organizatave té sektorit publik
té cilat aplikojné CAF pér té paré rezultatet e
pérpjekjeve té tyre dhe pér té marré informata
kthyese, CAF ofron njé proceduré té informatave
kthyese nga jashté gé ofron informata lidhur me
pérfshirjen e menaxhimit té pérgjithshém té
cilésis8 me CAF. Kjo proceduré e informatave
kthyese — gé do té aplikohet né baza vullnetare —
synon té pérkrah pérdoruesit CAF né rrugétimin e
tyre drejté cilésisé, duke béré té dukshme
pérpjekjet e tyre, si brenda ashtu edhe jashté. Kjo
ndérlidhet jo vetém me procesin e vetévlerésimit
por edhe me drejtimin para té zgjedhur nga
organizatat né ményré gé té arrihet pérsosméria
né periudha afatgjata dhe bazohet né parimet e
PErsosmerise.

Informatat kthyese té jashtme té CAF synojné té

arrijné géllimet vijuese:

1. Pérkrahin cilésiné e implementimit té CAF dhe
ndikimit té tij né organizaté.

2. Gjurmojné nése organizata instalon vlerat e
TOM i rezultat i aplikimit t& CAF.

3. Pérkrahin dhe ripértérijné entuziazmin né
organizaté pér pérmirésim té vazhdueshém.

4. Promovojné vlerésimin krahasues dhe nxénien
sipas synimeve.

5. Shpérblejné organizatat gé kané filluar
rrugétimin drejté pérmirésimit té
vazhdueshém pér té arritur pérsosmériné né
ményré efektive, pa paragjykime pér nivelin e
arritur té pérsosmerise.

6. Lehtésojné pjesémarrjen e pérdoruesve té CAF
né nivelet e pérsosmérisé sé EFQM.

Hyrje e pérgjithshme

Eshté e ndértuar mbi tri shtyllat kryesore:
Shtylla 1: Procesi i veté-vlerésimit.

Shtylla 2: Procesi i veprimeve pérmirésuese.
Shtylla 3: Pjekuria TQM e organizatés.

Organizatat gé kané pérdorur CAF né ményré efektive
mund té shpérblehen me ¢mimin evropian "Pérdorues
efektiv i CAF”, valid pér dy vite. Procedura e
informatave kthyese nga jashté e CAF dhe ¢mimi i
pérdoruesit efektiv té CAF jané nén pégjegjésiné e
shteteve anétare. Ato krijojné modalitete praktike
bazuar né njohuri té pérbashkéta té kornizés sé
pajtuar, por sipas ritmit té tyre vetanak. Organizatat té
cilat déshirojné té aplikojné pér ¢mimin CAF duhet té
informohen  paraprakisht lidhur me mundésité
ekzistuese né vendet e tyre.

Mé shumé informata mund té gjenden né fagen e
internetit té CAF:

www.eipa.eu/CAF



Kriteret e mundésuesve

Kriteri 1-5 ka té béjé mé praktikat menaxheriale té organizatés, té
ashtuquajturit ‘mundésuesit’. Ky pércakton se ¢ka organizata bén dhe si i
gaset detyrave té saja pér té arritur rezultatet e déshiruara. Vlerésimi i
veprimeve lidhur me mundésuesit duhet té bazohet né panelin e
mundésuesve (shih panelet e dhénies sé pikéve dhe té vlerésimit té CAF).

-







Kriteri 1:Lidershipi

Nénkriteri 1.1

Ofron drejtim pér organizatén
duke zhvilluar misionin,
vizionon dhe vlerat e saja.

Nénkriteri 1.2

Menaxhon organizatén,
performancén e saj dhe
pérmirésimin e vazhdueshém.

Nénkriteri 1.3

Motivon dhe pérkrah njerézit né
organizaté dhe vepron si model
shembull .

Nénkriteri 1.4

Menaxhon lidhjet efektive me
autoritetet politike dhe palét e
tjera me interes.

“

Né njé sistem té demokracisé pérfagésuese politikanét e zgjedhur
béjné zgjedhjet strategjike dhe i definojné géllimet qé déshirojné té
arrijné né fusha té ndryshme té politikave.

Lidershipi i organizatave té sektorit publik ndihmon autoritetet
politike né formulimin e politikave publike duke dhéné késhilla
bazuar né ekspertizén e tyre né fushén e caktuar. Eshté pérgjegjése
pér implementimin dhe realizimin e politikave publike. CAF bén
ndarje té qarté ndérmjet rolit té lidershipit politik dhe atij té
lideréve/menaxheréve té organizatave publike derisa rrisin
réndésiné e bashképunimit té miré ndérmjet akteréve né ményré gé
té arrijné rezultatet né politikat e zhvilluara.

Kriteri 1 pérgéndrohet né sjellien e njerézve pérgjegjés pér
organizatén: lidershipin. Puna e tyre éshté komplekse. Si lider té& mirg,
ata duhet té krijojné gartési dhe unitet té géllimit pér organizatén. Si
menaxher, ata themelojné ambientin né té cilin organizata dhe
njerézit e saj mund té shkélgejné, dhe ata sigurojné funksionimin e njé
mekanizmi té pérshtatshém udhéhegés. Si lehtésues ata pérkrahin
njerézit né organizatén e tyre dhe sigurojné marrédhénie efektive me
té gjitha palét me interes, né vecanti me hierarkiné politike.



Vierésimi

Kriteret e mundésuesve >> Kriteri 1: Lidershipi

Merr parasysh ¢cka éshté duke béré lidershipi i organizatés pér ...

Nénkriteri 1.1

té ofruar drejtim pér organizatén duke zhvilluar misionin, vizionin dhe vlerat e saj

Lidershipi siguron gé organizata té udhéhiget nga nj¢ 2. Themelimi i kornizés sé vlerave té orientuar nga
mision, njé vizion dhe vlerat thelbésore té qarta. Kjo misioni dhe vizioni i organizatés, duke
nénkupton se ata zhvillojné misionin (pse ekzistojmé/cka respektuar kornizén e vlerave té pérgjithshme
éshté mandati yné?), vizionin (ku déshirojmé té té sektorit publik.

shkojmé/cila éshté ambicia joné?) dhe vlerat (cka 3. Sigurimii njé komunikimi mé té gjeré té misionit,

udhéheq sjelljen toné?) gjé gé kérkohet pér organizatén
pér suksesin e saj afatgjaté. Ata i komunikojné kéto dhe
sigurohen pér realizimin e tyre. Cdo organizaté publike

vizionit, vlerave, objektivave strategjike dhe
operacionale pér té gjithé punétorét né
organizaté dhe pér palét tjera me interes.

ka nevojé pér vlera qé ndértojné kornizén e té gjitha 4. Rishikimi periodik i misionit, vizionit dhe vlerave,
aktiviteteve né organizaté — vlera né linj¢ me misionin duke reflektuar ndryshimet né ambientin e
dhe vizionin e saj. Por poashtu, vémendje e veganté jashtém (p.sh. ato politike, ekonomike, socio-
duhet tu kushtohet vlerave té cilat jané té njé réndésie kulturore, teknologjike (analiza PEST) dhe
té vecanté né organizatén e sektorit publik. Edhe mé ambienti demografik).

shumé se sa kompanité private, té cilat varen nga 5. Zhvillimi i sistemit té menaxhmentit qé
rregullat e ekonomisé sé tregut, organizatat e sektorit parandalon sjellien jo-etike por gé pérkrah
publik né ményré aktive duhet t'i ruajné vlerat si stafin pér t'u marr me dilemat etike qé duken
demokracing, sundimin e ligjit, pérgéndrimin te qytetari, kur vlera té ndryshme té organizatés jané né
diversitetin dhe baraziné gjinore, mjedisinpér puné té konflikt.

drejté, preventivat e mishéruara kundér korrupsionit, 6. Menaxhimi i parandalimit té korrupsionit duke

pérgjegjésiné sociale dhe até té anti-diskriminimit: vlera
g€ né té njejtén kohé ofrojné njé model shembull pér
téré shogériné né pérgjithési. Lidershipi krijon kushtet
pér t'i mishéruar kéto vlera.

Shembuj
1. Formulimi dhe zhvillimi i misionit dhe vizionit té

organitatés, duke pérfshiré palét relevante me
interes dhe punétorét.

Nénkriteri 1.2

identifikuar fushat pér potencial té konfliktit té
interesit dhe duke ofruar udhézime pér
punétorét se si té sillen me to.

Fugizimi i besimit té pérbashkét, lojalitetit dhe
respektit ndérmjet lideréve / menaxheréve /
punétorétve (p.sh. duke monitoruar
vazhdimésiné e misionit, vizionit dhe vlerave
dhe duke rivlerésuar dhe rekomanduar normat
e njé lidershipi t& miré).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

menaxhuar organizatén, performancén dhe pérmirésimin e saj té vazhdueshém

Liderét zhvillojné, implementojné dhe monitorojné

Menaxhimi i performancés bazohet né caget e

sistemin menaxhues té organizatés. Njé strukturé e
pérshtatshme organizative me pérgjegjési té qarta pér té
gjitha nivelet e stafit si dhe menaxhmenti, pérkrahja dhe
proceset kryesore té definuara duhet té garantojné
realizimin efikas té strategjisé sé organizatés pér outputs
— rezultatet e menjéhershme dhe outcomes — efektet e
rezultateve.

definuara dhe té matshme gé reflektojné outputs
dhe outcomes pér aktivitetet e organizatés.
Sistemet e integruara té performancés menaxhuese
kombinojné outputs dhe outcomes me resurset pér
té mundésuar udhézimin bazuar né arsyeshmériné
e argumenteve. Kjo lejon shqyrtim té rregullt té
performancés dhe rezultateve.



Kriteret e mundésuesve >> Kriteri 1: Lidershipi

Liderét jané pérgjegjés pér té pérmirésuar
performancén. Ata pérgatiten pér té ardhmen duke
organizuar ndryshimet e nevojshme pér té zhvilluar
misionin e tyre. Inicimi i procesit té vazhdueshém té
pérmirésimit éshté cak kryesor i menaxhimit té
cilésisé. Liderét pérgatisin terrenin pér pérmirésim té
vazhdueshém duke siguruar kulturé té hapur pér
inovacion dhe mésim.

Shembuj
1. Definimi i strukturave té pérshtatshme

menaxheriale (nivelet, funksionet,
pérgjegjésité dhe kompetencat) dhe sigurimi
i sistemit pér menaxhimin e proceseve dhe
partneriteteve né pérputhje me nevojat dhe
pritjet e paléve me interes.

2. |dentifikimi dhe caktimi i prioriteteve pér
ndryshimet e nevojshme lidhur me
strukturén, performancén dhe menaxhimin
né organizaté.

3. Definimi i cageve té outputs dhe outcomes
té matshme pér té gjitha nivelet dhe fushat e
organizatés, duke balancuar nevojat dhe
pritjet e paléve té ndryshme me interes me
nevojat e diferencuara té klientéve (p.sh.
orientimi gjinor, diversiteti).

Nénkriteri 1.3

4. Zhvillim i sistemit menaxhues informativ me
inpute nga menaxhimi i rrezikut dhe i sistemit té
kontrollit té brendshém dhe i monitorimit
permanent té arritieve té géllimeve strategjike
dhe operacionale té organizatés (p.sh. Balanced
Scorecard - Kartela e balancuar e pikéve).

5. Aplikimi i parimeve TQM dhe instalimi i sistemeve
pér menaxhimin/certifikimin e cilésisé si¢ éshté
CAF apo EFQM apo 1SO 9001.

6. Formulimi dhe orientimi i strategjisé pér e-
geverisie me  objektivat  strategjike dhe
operacionale té organizatés.

7. Krijimi i kushteve té duhura pér procesin e
menaxhimit té projekteve dhe punén ekipore.

8. Krijimi i kushteve pér komunikim efektiv té
brendshém dhe té jashtém, duke paré
komunikimin si nj¢ nga faktorét mé té
réndésishém kritik té suksesit pér njé organizaté.

9. Demonstrimi i pérkushtimit té lideréve pér
pérmirésim té vazhdueshém dhe inovacion
pérmes promovimit té kulturés sé inovacionit si
dhe pérmirésimi i vazhdueshém duke inkurajuar
punétorét pér informata kthyese.

10. Komunikimi i arsyeve pér iniciativa pér ndryshime
dhe efektet e tyre té pritura pér punétorét dhe
palét relevante me interes.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

motivuar dhe pérkrahur njerézit né organizaté dhe vepruar si model shembull

Pérmes sjelljes sé tyre personale dhe menaxhimit
té resurseve njerézore, liderét motivojné dhe
pérkrahin punétorét e tyre. Veprimi si shembuj
pér tu ndjekur; liderét reflektojné objektivat dhe
vlerat e krijuara, duke inkurajuar punétorét pér
veprim né ményré té njejté. Punétorét pérkrahen
nga liderét pér arritien e caqeve duke béré
detyrat e tyre. Njé stil transparent i detyrave
bazuar né informata té pérbashkéta kthyese,
besim dhe komunikim té hapur motivon njerézit
pér kontribut né suksesin e organizatés. Pérveq
kétyre céshtjeve té sjelljes personale, faktorét
géndror pér motivim dhe pérkrahje té
punétoréve gjenden né sistemin e lidershipit dhe
menaxhmentit té organizatés. Delegimi i
kompetencave dhe pérgjegjésive, pérfshiré
llogaridhénien éshté njé nga bazat kryesore té
menaxhimit pér njerézit e motivuar. Mundésité e
zhvillimit personal e mésimi e sistemet e njohjes
e shpérblimit jané po ashtu faktoré té motivimit.

Shembuj

1.

Udhéhegja sipas shembullit, duke vepruar
personalisht né pérputhje me objektivat dhe vlerat
e vendosura.

Promovimi i kulturés sé besimit dhe respektit té
ndérsjellé ndérmjet lideréve dhe punétoréve me
masa proaktive pér té kundérshtuar c¢farédo
diskriminimi.

Informimi dhe konsultimi i punétoréve i rregullt mbi
¢éshtjet kyce té ndérlidhura me organizatén.
Pérkrahja e punétoréve né kryerjen e detyrave,
planeve dhe objektivave té tyre pér té forcuar
arritjen e objektivave té pérgjithshme organizative.
Ofrimi i informatave kthyese pér té gjtihé punétorét
pér té pérmirésuar performancén e ekipeve dhe
individéve.

Stimulimi, inkurajimi dhe fugizimi i punétoréve
pérmes delegimit té autoritetit, pérgjegjésive dhe
kompetencave, pérfshiré llogaridhénien.



Nénkriteri 1.3
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Motivimi dhe pérkrahja e njerézve né organizaté pér té vepruar si shembull pér tu ndjekur [vazhdim]

7. Promovimi i kulturés sé mésimit dhe stimulimi i
punétoréve pér té zhvilluar kompetencat e tyre.

8. Demonstrimi i vullnetit personal té
lideréve/menaxheréve pér té mirépritur
rekomandimet/propozimet nga
punétorét duke reaguar né informatat
kthyese konstruktive.

Nénkriteri 1.4

9. Njohja dhe shpérblimi i pérpjekjeve té

ekipeve dhe individéve.

10. Respektimi dhe adresimi i nevojave

individuale dhe rrethanave personale té
punétoréve.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Menaxhimi efektiv i marrédhénieve me autoritetet politike dhe palét tjera me interes

Liderét jané pérgjegjes pér menaxhimin e
marrédhénieve me té gjitha palét me interes té
cilat kané njé interes né organizaté dhe né
aktivitetet e saja. Prandaj menaxherét publik
udhéhegin njé dialog té pérgendruar me
autoritetet politike dhe palét e tjera me interes. Né
sektorin publik, lidershipi éshté njé shkémbyes
ndérmjet organizatés dhe autoriteteve politike. Ky
nénkriter pérshkruan njé prej ndryshimeve
kryesore ndérmijet sektorit publik dhe organizatave
private. Organizatat e sektorit publik duhet té
pérgendrohen né marrédhéniet me autoritetet
publike nga perspektiva t€ ndryshme. Né njérén
ané, politikané individual mund té kené funksion té
lidershipit pasi ata — sé bashku me liderét e
organizatave té sektorit publik — formulojné caget.
Né kété ményré, organizatat e sektorit publik
veprojné si organe menaxhuese té autoriteteve
politike. Né anén tjetér, autoritetet politike mund
té paragiten si njé grup specifik i interesit me té
cilét duhet punuar.

Shembuj
1. Zhvillimi i analizés sé paléve me interes, definimi i

nevojave té tyre kryesore aktuale dhe té ardhme

dhe ndarja e kétyre gjetjeve me organizatén.
2.Ndihma e autoriteteve politike né definimin e

politikave publike lidhur me organizatén.

3. Identifikimi dhe inkorporimi i politikave relevante
publike né organizaté.

4. Sigurimi gé objektivat dhe géllimet e outputs dhe
outcomes té organizatés jané té orientuara me
politikat publike dhe vendimet politike dhe
marréveshjet pérmbyllése me autoritetet politike
mbi resurset e kérkuara.

5. Involvimi politik dhe palét e tjera me interes né
zhvillimin e sistemit menaxhues té organizatés.

6. Ruajtja proaktive dhe e rregullt e marrédhénieve
me autoritetet politike nga fushat e caktuara
ekzekutive dhe legjislative.

7. Zhvillimi dhe ruajtja e partneriteteve dhe rrjeteve
me palét e réndésishme té interesit (qytetarét,
organizatat jo-geveritare, grupet e interesit dhe
asociacionet profesionale, industring, autoritetet
tjera publike, etj.).

8. Pjesémarrja né aktivitete té shogatave profesionale,
organizatave pérfagésuese dhe grupeve té interesit.

9. Ndértimi dhe ngritja e vetédijes publike, reputacioni
dhe njohja e organizatés dhe shérbimeve té saj.

10. zhvillimi i njé koncepti t& marketingut pér
produktet dhe shérbimet me fokus né palét me
interes.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Kriteri 2: Strategjia dhe planifikimi

Nénkriteri 2.1

Mbledhja e informatave mbi
nevojat e tashme dhe té ardhme té
paléve me interes si dhe
menaxhimi informativ.

Nénkriteri 2.2

Zhvillimi i strategjisé dhe
planifikimit, duke marré parasysh
informatat e mbledhura.

Nénkriteri 2.3

Komunikimi dhe implementimi i
strategjisé dhe planifikimi né téré
organizatén dhe shgyrtimi i tij né
baza té rregullta.

Nénkriteri 2.4

Planifikimi, implementimi
dhe shqyrtimi i inovacionit
dhe ndryshimeve.

Implementimi i misionit dhe vizionit té organizatés publike kérkon
definimin e ‘rrugés pérpara’ té cilén organizata déshiron ta ndjek,
caktimi i géllimeve gé déshiron té arrijé dhe ményrat si déshiron ta
béjé matjen e progresit. Kjo kérkon njé strategji té garté. Caktimi i
objektivave strategjike pérfshin caktimin e mundésive, caktimin e
prioriteteve bazuar né politikat dhe objektivat publike dhe nevojat e
paléve té tjera me interes, duke marré parasysh resurset né
dispozicion. Strategjia definon outputs (produktet dhe shérbimet)
dhe outcomes (impaktin) qé déshiron té arrijé, derisa merr né
konsideraté faktorét relevant kritik té suksesit.

Strategjia ka nevojé té pérkthehet né plane, programe, objektiva
operacionale dhe cage té matshme né ményré qgé t'i ekzekutojé ato
me sukses. Monitorimi dhe udhéhegja duhet té jené pjesé e
planifikimit si dhe kujdesi ndaj nevojés pér modernizim dhe
inovacion, gé pérkrah organizatén né pérmirésimin e funksioneve té
saja. Monitorimi kritik i implementimit té strategjisé dhe planifikimit
duhet té shpie tek azhurnimi dhe adaptimi i tyre kur té jeté e
nevojshme.
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Vlerésimi
Merret parasysh se ¢cka bén organizata té ...

Nénkriteri 2.1 Mbledh informata mbi nevojat e tanishme dhe té ardhme té paléve me
interes si dhe pér menaxhimin relevant té informatave

Cikli PDCA (PLANIFIKO, BEJ, KONTROLLO, VEPRO) Shembuj
luan njé rol té réndésishém né zhvillimin dhe 1. Identifikimi i té gjitha paléve me interes dhe

implementimin e strategjisé dhe planifkimit né

komunikimi i rezultateve te téré organizata.

organizatén publike. Fillon me mbledhjen e 2. Mbledhja, analizimi dhe shqyrtimi sistematik i
informatave té besueshme pér nevojat e nevojave lidhur me palét me interes, nevojat e tyre,
tanishme dhe té ardhme té té gjitha paléve me pritjet dhe kénagshmériné.

interes mbi outputs dhe outcomes dhe zhvillimin 3. Mbledhja, analizimi dhe shqgyrtimi sistematik i

e ambientit té jashtém. Kjo informaté éshté e
pazévendésueshme pér té pérkrahur procesin e
planifikimit strategjik dhe operacional.

Sipas gasjes PDCA, shqyrtimet e rregullta duhet
té zhvillohen bashkarisht me palét me interes pér
té monitoruar nevojat e tyre pér ndryshim dhe
kénaggésiné e tyre. Cilésia e kétij informacioni dhe
analiza sistematike e informatave kthyese nga
palét me interes jané parakushte pér cilésiné e
rezultateve té kérkuara.

Nénkriteri 2.2

informatave relevante lidhur me variablat si¢ jané
politike-ligjore, socio-kulturore, ambientale,
ekonomike, teknologjike dhe zhvillimet
demografike.

4. Mbledhja sistematike e informatave menaxheriale

sic jané informatat lidhur me performancén e
organizatés.

5. Analizimi sistematik i fugive dhe dobésive (p.sh. TQM

— diagnoza me CAF dhe EFQM) pérfshiré
kércénimet dhe mundésité (p.sh. SWOT analiza,

menaxhimi i rrezikut).

[Jepni pikés duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Zhvillon strategjiné dhe planifikimin, duke marré parasysh informatat e mbledhura

Zhvillimi i strategjis€ nénkupton definimin e
objektivave strategjike pér organizatén publike
né linjé me politikat publike, nevojat e paléve
relevante me interes dhe vizionin e lideréve,
pérfshiré  menaxhimin e informatave té
disponueshme si dhe informatat mbi zhvillimin e
ambientit té jashtém. Prioritetet strategjike dhe
vendimet e marra nga menaxhmenti i larté duhet
té sigurojné objektiva té garta mbi outputs dhe
outcomes dhe masat pér té arritur ato.
Pérgjegjésia sociale e organizatave té sektorit
publik duhet té reflektohet né strategjiné e tyre.

Planifikimi pérfshin njé qasje té vetédijshme dhe
metodike qé do té udhéheq organizatén né té
gjitha nivelet pér té arritur géllimet strategjike.

Caktimi i géllimeve dhe identifikimi i kushteve gé
duhen plotésuar pér té arritur qéllimet
strategjike — bazuar né njé analizé té shéndoshé
té rrezikut dhe menaxhimit — luan rol kryesor né
sigurimin e implementimit efektiv dhe té
veprimeve pércjellése. Sistemi i monitorimit té
indikatoréve dhe rezultateve i pérdorur gjaté
ekzekutimit duhet té definohet gjaté planifikimit.

Eshté puna konsekuente né strategjingé dhe
planet e veprimit ajo gé krijojn kornizén pér
matjen e rezultateve gé duhen vlerésuar né
kriterin qytetaré/klienté (kriteri 6), njerézit
(kriteri 7), pérgjegjésia sociale (kriteri 8) dhe
performanca kyge (kriteri 9).
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Shembuj
1. Pérkthimi i misionit dhe vizionit né objektiva dhe

veprime strategjike (afatgjaté dhe afatshkurtér)
dhe operative (konkrete dhe afatshkurtér) bazuar
né njé analizé té shéndoshé té rrezigeve.

2. Pérfshirja e paléve me interes né zhvillimin e
strategjisé dhe planifikimit, balancimi dhe
prioritizimi i pritjeve té tyre dhe nevojave.

3. Vlerésimi i detyrave ekzistuese sa i pérket
outputs (produkteve dhe shérbimeve té ofruara)
dhe outcomes (efekteve té arritura né shoqéri) si
dhe cilésise sé planeve strategjike dhe
operacionale.

4. Sigurimi i disponueshmérisé sé resurseve pér
té zhvilluar dhe pérditésuar strategjingé e
organizatés.

5. Balancimi i detyrave dhe resurseve,
presioneve afatgjaté dhe afatshkurtér dhe
kérkesave té paléve me interes.

6. Zhvillimi i njé politike mbi pérgjegjésiné
sociale dhe integrimi i saj né strategjiné dhe
planifkimin e organizatés.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Nénkriteri 2.3 Komunikimi dhe implementimi i strategjisé né téré organizatén dhe shqyrtimi i saj

né baza té rregullta

Kapaciteti i organizatés qé té parashtrojé strategjiné
e saj varet nga cilésia e planeve dhe programeve
duke detajuar caget dhe rezultatet e kérkuara nga
¢do nivel organizativ si dhe nga punétorét. Palét
relevante me interes dhe punétorét né nivelet e
ndryshme organizative duhet té jené miré té
informuar mbi géllimet dhe caget e ndérlidhura me
ata pér té garantuar implementim efektiv dhe té
njétrajtshém té strategjisé.

Organizata duhet té parashtrojé strategjiné né cdo
nivel té organizatés. Menaxhmenti duhet té sigurojé
gé proceset e drejta, menaxhimi i projektit dhe i
programit dhe strukturat organizative té jené
vendosur né vend pér té siguruar implementim
efektiv dhe né kohé.

Organizatat duhet té monitorojné né ményré
konsistente dhe kritike implementimin e strategjisé
dhe planifikimin e saj, té pérshtasin praktikat dhe
proceset kurdo gé éshté e domosdoshme apo t'i
pérditésojné e pércaktojné ato nése nevojitet.

Shembuj
1. Implementimi i strategjisé dhe i planifikimit duke

caktuar prioritetet, periudhat kohore, proceset e
duhura dhe projektet dhe  strukturén
organizative.

2. Pérkthimi i objektivave strategjike dhe
operacionale té organizatés né plane relevante
dhe detyra pér njésité e departamenteve dhe né
individé brenda organizatés.

3. Zhvillimi i planeve dhe programeve me cage dhe
rezultate pér c¢do njési organizative me
indikatoré gé krijojné nivelin e ndryshimeve gé
duhen arritur (rezultatet e pritura).

4. Komunikimi efektiv. né ményré qé té
shpérndahen géllimet, planet dhe detyrat né
organizaté.

5. Zhvillimi dhe aplikimi i metodave pér
monitorimin, matjen dhe/apo vlerésimin né
intervale té rregullta té performancés sé
organizatés né té gjitha nivelet (departamentet,
funksionet, strukturé organizative) duke
siguruar implementimin e strategjisé.

6. Zhvillimi dhe aplikimi i metodave pér té béré
matjen e performancés sé& organizatés né té
gjitha nivelet né kuptim té ndérlidhjes ndérmjet
input dhe output (efikasitetit) dhe ndérmjet
output dhe outcome (efektivitetit).

7. Vlerésimin e nevojave pér riorganizim dhe
pérmirésim té strategjive dhe metodave pér
planifikim duke pérfshiré palét me interes.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Nénkriteri 2.4
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Planifikoni, implementoni dhe vlerésoni inovacionin dhe ndryshimin

Njé sektor efektiv publik duhet té béjé inovacione
dhe té ndryshojé praktikat né ményré gé té
pérballet me pritjet e reja té
gytetaréve/klientéve, gé té béjé rritjen e cilésisé
sé shérbimeve dhe té reduktojé shpenzimet.

Inovacioni mund té béhet né disa ményra:

e duke implementuar metoda dhe procese
inovative pér ofrimin e shérbimeve apo
mallrave p.sh. duke pérfshiré qytetarét/
klientét né dizajnimin dhe ofrimin e procesit;

e me metoda té reja té menaxhimt té
programeve té punés;

= duke ofruar shérbime inovative apo mallra gé
kané vleré mé té madhe té shtuar pér
gytetarét dhe klientét.

Faza e dizajnit éshté kyce: pér vendimet e
mévonshme, pér ‘ofrimin’ operativ té
shérbimeve dhe pér vlerésimin e inovacioneve.
Pérgjegjésia kryesore e menaxhmentit si
rrjedhojé éshté krijimi dhe komunikimi i hapur
me qgasje pérkrahése ndaj sugjerimeve pér
pérmirésim ngado qé ato vijné.

Shembuj

1.

Krijimi dhe zhvillimi i njé kulture/gatishmérie pér
inovacion me ané té trajnimeve, nxénies né bazé té
synimeve e themelimit té laboratoréve té té nxénit.
Monitorimi sistematik i indikatoréve té brendshém /
udhéhegésve pér ndryshime dhe i kérkesave té
jashtme pér inovacion dhe ndryshime.

Diskutimet pér modernizimin e planifikuar dhe
inovacionin dhe implementimi i tyre me palét
relevante té interesit.

Sigurimi i parashtrimit té njé sistemi té ndryshimit
efikas menaxherial (p.sh. menaxhimi i projekteve,
caktimi i cageve dhe nxénia sipas cageve, projekte
pilot, monitorimi, raportimi mbi masat pércjellése,
implementimi i PDCA, etj. ).

Sigurimi i disponueshmérisé sé resurseve té
nevojshme pér implementim té ndryshimeve té
planifikuara.

Balancimi ndérmjet qasjes nga lart-poshté dhe nga
poshté-lart pér ndryshime.

Promovimi i pérdorimit té& mjeteve té e-geverisjes né
ményré gé té rritet efektiviteti i shérbimeve té
ofruara dhe té rritet transparenca dhe interaksioni
ndérmjet organizatés dhe gytetaréve/klientéve.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Kriteri 3: Njerézit

— Nénkriteri 3.1

Planifikim, menaxhim dhe
pérmirésim i resurseve njerézore né
ményré transparente sa i pérket
strategjisé dhe planifikimit.

Nénkriteri 3.2

Identifikimi, zhvillimi dhe pérdorimi
i kompetencave e njerézve duke u
orientuar né géllimet individuale
dhe ato té organizatés.

Nénkriteri 3.3

Involvimi i punétoréve duke
zhvilluar dialog té hapur dhe
fugizim, duke pérkrahur mirégenien
etyre.

Njerézit jané aseti mé i réndésishém i organizatés. Organizata

— menaxhon, zhvillon dhe liron kompetencat dhe potencialin e ploté
té njerézve té saj né nivelet individuale dhe ato té organizatés sé
gjeré né ményré gé té pérkrah strategjiné dhe planifikimin e saj dhe
operimin efektiv té proceseve té saja. Respekti dhe paanésia,
dialogu i hapur, fugizimi, shpérblimi dhe njohja e arritjeve, kujdesi
dhe poashtu edhe ofrim i ambientit té sigurt dhe té shéndoshé jané
fundamentale pér ndértimin e pérkushtimeve dhe pjesémarrjen e
njerézve né rrugétimin organizativ té pérsosmérisé. Menaxhimi i
organizatés dhe menaxhimi i njerézve éshté shumé i réndésishém
né kohéra té ndryshimeve. Pérmirésimi i zhvillimit té lidershipit,
menaxhimi i talentit dhe fugia strategjike e punés jané kritike pasiqé
njerézit jané shpesh investimi mé i madh organizativ. Menaxhimi
efektiv i resurseve njerézore lejojné organizatén té arrijé objektivat
e saja strategjike dhe té pérfitojé nga fuqité e njerézve dhe aftésive
té tyre pér té kontribuar né arritien e objektivave strategjike.
Menaxhimi i suksesshém i resurseve njerézore dhe i lidershipit
promovojné angazhimin e njerézve, motivimin, zhvillimin dhe
pérgendrimin. Né kontekst té menaxhimit té pérgjithshém té
cilésisé éshté me réndési té kuptohet se vetém njerézit e kénaqur
mund té sjellin organizatén drejté klientit té kénaqur.




Vierésimi
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Konsidero c¢faré bén organizata pér té ...

Nén-kriteri 3.1

Planifikim, menaxhim dhe pérmirésim transparent i resurseve njerézore ndaj strategjisé dhe planifikimit

Njé qasje strategjike dhe gjithépérfshirése pér
menaxhimin e njerézve dhe kulturéne vendit té
punés dhe té ambientit éshté pjesa kryesore e
planifikimit strategjik té organizatés. Menaxhimi
efektiv i resurseve njerézore i mundéson njerézve
té kontribuojné né ményré efektive dhe produktive
né misionin, vizionin dhe té arriturat e objektivave
té organizatés. Nénkriteri vleréson nése organizata
orienton objektivat strategjike né pérputhje me
resurset njerézore né ményré qé ato té
identifikohen, zhvillohen, parashtrohen dhe
pérmirésohen né meényré transparente dhe té
merren parasysh pér té arritur suksesin optimal. Ai
VE né pyetje nivelin e suksesit té organizatés né
térhegjen dhe mbajtjen e njerézve té afté pér té
prodhuar dhe ofruar shérbime dhe produkte né
pérputhje me objektivat e caktuara né strategjité
dhe planet e veprimit duke marré parasysh nevojat
dhe pritjet e klientéve. Kétu pérfshihen analizat e
rregullta té nevojave pér resurse té tanishme dhe
té ardhme njerézore dhe zhvillimi e implementimi i
politikave pér menaxhimin e resurseve njerézore
sipas kritereve objektive sa i pérket rekrutimit,
zhvillimit té karrierés, promovimit, pageses,
shpérblimeve dhe caktimit té funksioneve
menaxheriale.

Shembuj
1. Analizimi i rregullt i nevojave té tashme dhe té

ardhme té resurseve njerézore, duke marré
parasysh nevojat dhe pritiet e paléve me
interes dhe strategjiné e organizatés.

2.

Zhvillimi dhe implementimi i politikave pér menaxhimin
e resurseve njerézore bazuar né strategji dhe planifikim
té organizatés, duke marré parasysh kompetencat e
domosdoshme pér té ardhmen si dhe konsideratat
sociale (p.sh. orari fleksibil, pushimet e atésisé dhe
lehonisé, festat fetare, mundésité e barabarta,
diversiteti gjinor dhe kulturor, punésimi i njerézve me
aftési té kufizuar).

Sigurimi gé kapaciteti i resurseve njerézore (rekrutimi,
alokimi, zhvillimi) é&shté evident pér té arritur misionin
si dhe detyrat e balancuara dhe pérgjegjésité.

Zhvillimi dhe implementimi i politikave t€ garta qé
pérmbajné kritere objektive sa i pérket rekrutimit,
promovimit, pagesés, shpérbmlimeve dhe caktimit té
detyrave menaxheriale.

Pérkrahja e kulturés sé performancés (p.sh. duke
implementuar pagesa transparente / skema té njohjes
sé rezultateve individuale dhe ekipore).

Pérdorimi i profileve té kompetencave dhe pérshkrimit
té punés dhe funksioneve pér (a) rekrutimin dhe (b)
planet pér zhvillimin personal, pér punétorét dhe
manxherét.

Ofrimi i vémendijes sé vecanté pér resurset njerézore té
nevojshme pér zhvillimin dhe operimin e e-geverisjes
dhe té shérbimeve té rrjetit (p.sh. duke ofruar
trajnimet dhe kornizat e nevojshme).

Menaxhimi i rekrutimit dhe zhvillimit té karrierés sa i
pérket paanésisé né punésim, mundésive té barabarta
dhe aspekteve té diversitetit (p.sh. gjinia, orientimi
seksual, paaftésia, mosha, raca dhe religjioni).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]
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Nénkriteri 3.2
Identifikim, zhvillim e pérdorim kompetencash pér njeréz té orientuar né cage individuale e organizative

Komponent me réndési i kriterit 2 éshté vlierésimi
se si organizata identifikon, zhvillon dhe mirémban
kompetencat e njerézve. Kur organizata krijon
kornizat pér té€ lejuar njerézit té zhvillojné
vazhdimisht kompetencat e tyre, pér té pranuar
pérgjegjési mé té médha dhe pér té€ marr mé
shumé iniciativa, njerézit kontribuojné pér
zhvillimin e vendit té€ punés. Kjo mund té arrihet
duke u kujdesur gé ata té asocojné caget e tyre né
performancéme  objektivat  strategjike  té
organizatés dhe poashtu duke involvuar ata né
ofrimin e politikave sa i pérket trajnimeve,
motivimit dhe shpérblimit té njerézve. Né praktiké
ky mundésues mund té pérmblidhet né strategji té
kompetencave duke pérshkruar nevojén pér té
zhvilluar kompetencat e njerézve dhe metodat pér
t'u aplikuar (p.sh. mésimi nga kolegu, ndérrimi i
vendeve té punéve / mobiliteti, trajnimi i
métutjeshém).

Shembuj
1. Identifikimi i kompetencave té njerézve né

nivelet individuale dhe organizative né kuptim
té njohurive, aftésive dhe géndrimeve dhe
krahasimi sistematik i tyre me nevojat e
organizatés.

2. Diskutimi, krijimidhe komunikimi i strategjisé
pér zhvillimin e kompetencave. Kjo pérfshin
planin e trajnimit bazuar né nevojat e
kompetencave té tanishme dhe té ardhme té
organizatés dhe ato individuale.

3. Né linje me strategjiné, zhvillimi, pajtimi dhe
shqyrtimi i planeve personale zhvillimore
trajnuese pér té gjithé punétorét dhe/apo
ekipet, duke marré parasysh qasjen pér

10.

punétorét me orar jo té ploté si dhe té njerézve
né pushim té atésisé apo lehonisé. Planet
individuale zhvillimore té kompetencave mund té
formojné njé pjesé té intervistés zhvillimore té
punétorit, gé mund té siguroj njé forum pér
informata kthyese té pérbashkéta dhe pritjet e
kérkuara.

Zhvillimi i aftésive menaxheriale dhe té lidershipit
si dhe kompetencat ndérlidhése té menaxhmentit
sa i pérket njerézve té  organizatés,
gytetarét/klientét dhe partnerét.

Udhéhegja (udhézimi) dhe pérkrahja e njerézve té
rinj (p.sh. me mjetet e mentorimit, késhillimit,
késhillimit individual).

Promovimi i brendshém dhe i jashtém i mobilitetit
té njerézve.

Zhvillimi dhe promovimi i metodave té trajnimit
modern (p.sh. gasja multimedia, trajnimi gjaté
punés, e-mésimi, pérdorimi i mediave sociale).
Planifikimi i aktiviteteve trajnuese dhe zhvillimi i
teknikave komunikuese né fushat e rrezikut,
konfliktit té interesit, menaxhimit té diversitetit,
pjesémarrjes gjinore dhe integritetit apo etikés.
Vlerésimi ndikimit té trajnimeve dhe programeve
zhvillimore né vendin e punés dhe transferi i
pérmbajtjes tek kolegét né lidhje me koston e
aktiviteteve pérmes monitorimit dhe analizés sé
kostos dhe pérfitimit.

Shqyrtimi i nevojés pér promovimin e karrierave
té grave dhe zhvillimi i planeve pérkatése.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]
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Involvimi i punétoréve duke zhvilluar dialog té hapur dhe fugizimi, pérkrahja e mirégenies sé tyre

Pérfshirja e njerézve éshté duke krijuar njé ambient
né té cilin njerézit kané njé ndikim né vendimet
dhe veprimet qé afektojné punét e tyre. Kjo
pérfshin krijimin e njé kulture gé pérkrah misionin,
vizionin dhe vlerat e organizatés né praktiké, p.sh.
duke njohur dhe shpérblyer kreativitetin, ideté e
mira dhe pérpjekjet e veganta.

Nén-kriteri  pérgendrohet né  aftésiné e
menaxheréve/lideréve dhe punétoréve pér té
bashképunuar né meényré aktive né zhvillimin e
organizatés, duke thyer barrierat brenda
organizatés me krijimin e dialogut, duke hapur
rrugé pér kreativitet, inovacion dhe sugjerime pér
pérmirésimin e performancés. Njerézit duhet té
ndihmohen né ményré gé té arrihet potenciali i
tyre i ploté. Ekzekutimi i pérshtatshém i politikave
té njerézve varet nga té gjithé liderét dhe
menaxherét né téré organizatén qé demonstrojné
se kujdesen pér ¢éshtjet e njerézve dhe mirégenies
dhe se né ményré aktive promovojné njé kulturé té
komunikimit té hapur dhe transparent. Pérkushtimi
i njerézve mund té arrinet pérmes forumeve
formale si¢ jané komitetet konsultative dhe pérmes
dialogut ditor (p.sh. sa i pérket ideve pér
pérmirésim). Poashtu éshté praktiké e miré té
béhen anketa té kénagshmérisé dhe vlerésimet e
lideréve pér té marré vlerésime specifike té klimés
né puné dhe té pérdoren rezultatet pér té béré
pérmirésime.

Shembuj
1. Promovimi i kulturés sé hapur té komunikimit

dhe dialogu dhe inkurajimi i punés ekipore.

2. Krijimi proaktiv i njé ambienti pér marrjen e
ideve dhe sugjerimeve nga punétorét dhe
zhvillimi i mekanizmave té pérshtatshém (p.sh.
skemat e sugjerimeve, grupet punuese,
shkémbimet e ideve).

3. Involvimi i punétoréve dhe pérfagésuesve té
tyre (p.sh. sindikatave) né zhvillimin e planeve,
strategjive, géllimeve, dizajnimin e proceseve
dhe identifikimin dhe implementimin e
aktiviteteve té pérmirésimit.

4. Kérkimi i marréveshjeve/konsensusit
ndérmjet menaxheréve dhe punétoréve mbi
géllimet dhe ményrat e matjes sé arritjes sé
géllimeve.

5. Organizimi i rregullt i anketave me stafin,
publikimi dhe marrja e informatave kthyese
mbi rezultatet e veprimeve té rezultateve /
pérmbledhjet / interpretimet / pérmirésimet.

6. Sigurimi gé& punétorét kané njé mundési té
japin informata kthyese mbi cilésiné e
menaxhmentit té cilén e pranojné nga
menaxherét / drejtorét e linjés.

7. Sigurimi i kushteve té mira ambientale pér
organizatén pérfshiré edhe kujdesin pér
kérkesat ndaj shéndetit dhe siguriné.

8. Sigurimi gé kushtet jané té mira pér arritjen e
balancit puné-jeté pér punétorét (p.sh.
mundésia e adaptimit té oréve té punés) si
dhe kujdesi pér nevojén e punétoréve me
orar jo té ploté dhe ata né pushim té atésisé
apo lehonisé gé té kené gasje né informatat
relevante dhe té involvohen né c¢éshtjet e
pérshtatshme organizative dhe edukative.

9. Ofrimi i vémendjes sé vecanté né nevojat e
punétoréve me aftési té kufizuar dhe
njerézve té paafté.

10. Ofrimi i skemave té adaptuara dhe metodave
pér shpérblimin e njerézve né ményré jo
financiare (p.sh. duke planifikuar dhe
shqyrtuar beneficionet e njerézve dhe duke
pérkrahur aktivitetet sociale, kulturore dhe
sportive pérgendruar né shéndetin dhe
mirégenien e njerézve).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Kriteri 4: Partneritetet dhe resurset

Nén-kriteri 4.1

Zhvillimi dhe menaxhimi i
partneriteteve me organizatat
relevante.

Nén-kriteri 4.2

Zhvillimi dhe implementimi i
partneriteteve me qytetarét /
klientét.

Nén-kriteri 4.3
Menaxhimi i financave.

Nén-kriteri 4.4
Menaxhimi i
informatave dhe
njohurive.

Nén-kriteri 4.5
Menaxhimi i teknologjisé.

Nén-kriteri 4.6
Menaxhimi i hapésirave.

4

Organizatat e sektorit publik kané nevojé pér resurse té llojeve té
ndryshme pér té arritur géllimet e tyre strategjike dhe operacionale
né linjé me misionin dhe vizionin e tyre, pérveg njerézve gé punojné
pér organizatén. Ato mund té jené té natyrés materiale dhe jo-
materiale, por té gjitha duhet té menaxhohen me kujdes.

Partnerét nxisin pérgéndrimin e jashtém té organizatés dhe sjellin
ekspertizén e domosdoshme. Né kété ményré partneritetet kyce,
p.sh. ofruesit privat té shérbimeve apo organizatat e tjera publike,
por po ashtu gytetaré/klienté, jané resurse té réndésishme pér
funksionimin e miré té organizatés dhe partneritetet kané nevojé té
ndértohen me kujdes. Partnerét pérkrahin implementimin e
strategjisé dhe planifikimit dhe operimin efektiv té proceseve.
Organizatat publike shihen ¢do heré e mé shumeé si pjesé e zinxhirit
té organizatave té cilat sé bashku jané duke punuar drejt njé efekti
specifik tek qytetarét (p.sh. né fushén e sigurisé apo té
shéndetésisé). Cilésia e secilés nga kéto partneritete ka ndikim té
drejtépérdrejté né outcome té zinxhirit.
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Pérveg partneriteteve, organizatat kané nevojé té menaxhojné né
ményré efikase resurset mé tradicionale — si¢ jané financat,
teknologjia, hapésirat — né ményré gé té arrihet funksionimi efektiv i
tyre dhe njohuria e nevojshme pér té arritur géllimet e tyre
strategjike. Resurset né njohuri mbulojné njohuriné dhe pérvojén e
punétoréve té organizatés, partnerét e tyre strategjik, klientét dhe

qytetarét.

Menaxhmenti i zhvilluar miré i resurseve, prezantuar né njé méenyré
transparente, éshté esencial pér organizatat publike pér té siguruar
llogari-dhénie drejté paléve té ndryshme té interesit mbi pérdorimin

legjitim té resurseve né dispozicion.

Vierésimi

Merret parasysh se ¢cka bén organizata pér té ...

Nén-kriteri 4.1

Zhvilluar dhe menaxhuar partneritetet me organizatat relevante

Ne shogériné tone qé vazhdimisht ndryshon me
kompleksitete né rritje, organizatat publike
kérkohet té menaxhojné marrédhéniet me
organizatat tjera né ményré gé té realizojné
objektivat e tyre strategjike. Kéta partneré mund té
jené privat, jo-qeveritar apo edhe publik. Andaj
organizatat duhet té definojné se kush éshté
partneri i tyre relevant. Kéto partneritete mund té
jené té natyrave té ndryshme: furnizuesit e
shérbimeve dhe produkteve, partneritetet e aférta
mbi géllimet e pérbashkéta, etj.

Pér té arritur suksesin e politikave publike né njé
fushé apo sektor té caktuar, bashképunimi
ndérmjet administratave publike té nivelit té njejté
institucional (p.sh. niveli federal) por po ashtu edhe
ndérmjet organizatave té niveleve té ndryshme
institucionale (federale, rajonale dhe lokale) mund
té jeté kyc. Organizatat duhet té definojné rrjetet e
sektorit apo zinxhirin e politikave té cilave ju
pérkasin dhe rolin gqé e luajné pér té siguruar
suksesin e téré rrjetit.

Shembuj

1.

Identifikimi i partneréve ky¢ privat nga shogéria civile
dhe partnerét publik dhe i natyrés sé marrédhénies
(p.sh. blerésit - ofruesit, furnitorét, bashké-
prodhuesit, ofertuesit e prodhimit komplementar/
zEévendésues, pronarit, themeluesit etj.)

Zhvillimi dhe menaxhimi i duhur i marréveshjeve me
partneré duke marré parasysh aspektet e ndryshme
té pérgjegjésisé sociale, si¢ éshté ndikimi socio-
ekonomik dhe ambiental i prodhimeve dhe
shérbimeve té ofruara.

Stimulimi dhe organizimi i partneriteteve sipas
detyrave specifike si dhe zhvillimi dhe implementimi i
projekteve té pérbashkéta me organizata tjera te
sektorit publik gé i pérkasin sektorit / zinxhirit té
njejté té politikave dhe té niveleve té ndryshme
institucionale.

Monitorimi dhe vlerésimi i rregullti implementimit té
rezultateve té partneritetit.

Identifikimi i nevojave pér partneritete afaté-gjata
publiko-private (PPP) dhe zhvillimi i tyre ku kjo &shté
e mundur.
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6. Definimi i pérgjegjésive té secilit partner né
menaxhimin e partneriteteve pérfshiré kontrollin
si dhe vlerésimin dhe shqyrtimin.

. Rritia e kapaciteteve organizative duke
eksploruar mundésité e vendosjes né vendet e
punés.

Nén-kriteri 4.2

Shkémbimi i praktikave t& mira me partnerét dhe
pérdorimi i Bench Learning dhe Bench Marking.
Pérzgjedhja e ofruesve me profil té pérgjegjshém
social né kontekst té prokurimit publik.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Zhvillimi dhe implementimi i partneriteteve me qytetarét / klientét

Qytetarét/klientét luajné cdo heré e mé shumé rol
aktiv si partneré kyc né sektorin publik. Termi
gytetar/klient i referohet rolit té ndryshueshém té
gytetarit ndérmjet palés me interes dhe
pérdoruesit té shérbimit. Involvimi i qytetarit/
klientit shihet cdo heré e mé shumé si njé
parakusht i domosdoshém pér pérmirésimin e
efikasitetit e efektivitetit té€ organizatave publike.
Informatat kthyese né formé té ankesave, ideve e
sugjerimeve konsiderohen si shtesé e réndésishme
drejt pérmirésimit té shérbimeve dhe produkteve.

Roli i gytetaréve/klientéve né pérgjithési mund té
shihet nga katér kéndvéshtrime: si bashké-
dizajner, bashké-vendimmarrés, bashké-prodhues
dhe bashké-vlerésues. Si bashké-dizajner ata kané
nj¢ ndikim né até se c¢ka dhe si déshirojné
organizatat publike té ofrojné shérbime pér té
adresuar njé nevojé té caktuar. Si bashké-
vendimmarrés gytetarét do té kérkojné pérfshirje
mé té madhe né vendimet dhe pronésiné mbi to
pasi ato kané ndikim te ata. Si bashké-prodhues,
gytetarét né ményré vetanake do té pérfshihen né
prodhim dhe/apo ofrim té ciklit té& shérbimeve dhe
cilesisé sé tyre. Sé fundmi, si bashké-vlerésues,
gytetarét do té shprehen mbi cilésiné e politikave
publike dhe shérbimeve té pranuara.

Né kété kriter, CAF pérgendrohet né pérfshirjen e
gytetaréve né céshtjet publike dhe né zhvillimin e
politikave publike si dhe né njé hapje drejté
nevojave dhe pritjeve té tyre. Organizatat publike
duhet té pérkrahin gytetarét/klientét né kéto role
nése déshirojné gé kéto role té luhen si duhet né
ményré efektive.

Shembuj
1. Sigurimi i politikave proaktive informative (p.sh.

sesi organizata punon, lidhur me kompetencat
e autoriteteve té ndryshme publike, pér
strukturén dhe proceset né organizaté, etj.).

2.

Inkurajimi aktiv i gytetaréve/klientéve pér té
organizuar vetéveten, té shprehin nevojat dhe
kérkesat e tyre dhe té partneritetit pérkrahés
me qytetarét, grupeve pérfagésuese qytatare
dhe organizatat e shogériseé civile.

Inkurajimi i pérfshirjes sé qytetaréve/klientéve
dhe pérfagésuesve té tyre né konsultimet dhe
pjesémarrjen aktive né proceset e vendim-
marrjes sé organizatés (bashké-dizajnimi dhe
bashké-vendimmarrja) p.sh. pérmes grupeve té
konsultimeve, anketave dhe gargeve té cilésisé.
Definimi i kornizés pér té kérkuar né ményré
aktive ide, sugjerime dhe ankesa té
gytetaréve/klientéve, mbledhja e tyre nga
mjete té pérshtatshme (p.sh. anketa, grupe té
konsultimeve, pyetésoré, pako té anketave,
anketa etj.). Analiza dhe eksploatimi i kétyre
informatave dhe shpérndarja e rezultateve.
Sigurimi i transparencés lidhur me funksionimin
e organizatés si dhe proceset e saj té
vendimmarrjes (p.sh. duke publikuar raporte
vjetore, mbajtja e konferencave pér shtyp dhe
postimi i informatave né internet).

Definimi dhe pajtimi mbi ményrat pér zhvillimin
e rolit té gytetarit/klientéve si bashké-prodhues
té shérbimeve (p.sh. né kontekst t& menaxhimit
té mbeturinave) dhe bashké-vlerésues (p.sh.
pérmes matjeve sistematike té nivelit té
kénagshmeérisé).

Zhvillimi efektiv i menaxhmentit duke shpjeguar
pér klientét se cfaré shérbime do té presin,
pérfshiré numrin e indikatoréve té cilésisé p.sh.
pérmes kartés sé té drejtave té qytetaréve.
Sigurimi i informatave té pérditésuara se si
siellia  individuale e qytetaréve/klientéve
ndryshon pér té anashkaluar instalimin e
proceseve té konsultimeve té tejkaluara apo
prodhimi i shérbimeve té tejkaluara.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]
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Nén-kriteri 4.3
Menaxhimi i financave

Aftésia e organizatave publike pér gjenerim resursesh
plotésuese financiare mund té jeté e kufizuar ashti si
edhe liria e saj pér alokim apo ri-alokim té fondeve té
saja pér shérbimet gé do té ofrojé. Edhe pse
organizatat publike shpesh kané pak ndikim né alokim
resursesh, pérgatitia me kujdes e buxheteve, e
preferuar bashké me autoritetet financiare, &shté hap

i paré drejt menaxhmentit kost-efektiv, té
géndrueshém dhe llogaridhénés. Sistemet e
detajuara té kontabilitetit dhe kontrollet e

brendshme jané té domosdoshme pér monitorim té
vazhdueshém té shpenzimeve. Eshté baza pér
kontabilitet me kosto té aryeshme duke demostruar
aftésiné e organizatés pér ofrim té€ mé shumé
shérbimeve dhe pér pérmirésim té kostos mé té ulét
nése ka nevojé dhe duke krijuar mundési pér mé
shumé shérbime invovative apo produkte pér t'u
ofruar mé shpejté.

Shembuj

1. Pérafrimi i menaxhmentit financiar me objektivat
strategjike né njé ményré efikase, efektive dhe

ekonomike.

Nén-kriteri 4.4
Menaxhimi i informatave dhe njohurive

Eshté me réndési té identifikohen kérkesat e
organizatés pér informata dhe njohuri pér té arritur
géllimet strategjike dhe pér té béré pérgatitjet pér té
ardhmen. Kjo njohuri e domosdoshme dhe informatat
duhet té hyjné né organizaté né ményré sistematike,
té shkémbehen me stafin té cilét kané nevojé pér to
dhe té mbesin né organizaté kur njerézit té largohen.
Punétorét duhet té kené qasje té shpejté né
informata dhe njohuri qé u nevojiten pér té béré
punén e tyre né ményré efektive. Organizata duhet
poashtu té sigurojé gé té shkémbehen informata dhe
njohuri kritike me partnerét kyc dhe palét tjera me
interes sipas nevojave té tyre.

w

Analiza e rrezikut dhe e mundésive pér vendime
financiare.

Sigurimi i transparencés buxhetore dhe financiare.
Sigurimi i menaxhimit kost-efikas, efektiv dhe
ekonomik i resurseve financiare duke pérdorur
kontabilitet efektiv financiar dhe sisteme té
kontrollit.

Ofrimi i sistemeve buxhetore dhe planifikimeve té
kostos dhe monitorimit (p.sh. programi i buxhetit
disa vjegar, programi i buxheteve t& projektit,

buxhetet e energjisé, buxhetet gjinore/té
diversitetit).
Delegimi dhe decentralizimi i pérgjegjésive

financiare dhe balancimi i tyre me kontrollin
géndror.

Bazimi i vendimeve investuese dhe té kontrollit
financiar mbi analizén e kostos dhe pérfitimeve,
géndrueshmérisé dhe etikés.

Pérfshirja e shénimeve té performancés né
dokumentet e buxhetit, si¢ jané informatat mbi
géllimet e output dhe outcome.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Shembuj
1.

Zhvillimi i sistemeve pér menaxhimin, ruajtjen
dhe gasjen né informata dhe njohuri né
organizaté né pérputhje me objektivat e saja
strategjike dhe operacionale.

Sigurimi  se informatat e jashtme né
dispozicion merren, procesohen, pérdoren né
ményré efektive dhe ruhen.

Monitorimi i vazhdueshem i informatave dhe
njohurive té organizatés, duke u kujdesur pér
réndésiné, korrektésiné, besueshmériné dhe
siguriné e tyre. Poashtu té pérputhet me
planifikimin strategjik dhe nevojat e tanishme
dhe té ardhme té paléve me interes.
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4. Zhvillimi i kanaleve pér garkullimin e informatave
pérmes organizatés pér té siguruar se té gjithé
punétorét kané gasje né informata dhe njohuri
gé jané relevante pér detyrat e dhe objektivat e
tyre (intranet, buletine, revista té zyres, etj.)

5. Sigurimi i transferit permanent té njohurisé
ndermjt stafit né organizaté (p.sh. mentorimi,
késhillimi, udhézuesit e shkruar).

6.

Sigurimi i qasjes né informata dhe shkémbimi i
informatave e shénimeve relevante me té gjitha
palét me interes né ményré sistematike e té
pérdorueshme, duke marré parasysh nevojat
specifike té té gjithé anétaréve té shogérisé si¢ jané
té moshuarit, njerézit me aftési té kufizuara etj.
Sigurimi  gé informatat kyce dhe njohurité e
punétoréve jané ruajtur brenda organizatés né rast
se ata |éshojné organizatén.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Nén-kriteri 4.5
Menaxhimi i teknologjisé

TIK dhe politikat tjera teknologjike té organizatés
kané nevojé té menaxhohen né ményré gé té
pérkrahin géllimet strategjike dhe operacionale té
organizatés né njé ményré té géndrueshme. Kur té
menaxhohen né ményré strategjike mund té jené
parakushte té réndésishme pér pérmirésimin e
performancés sé organizatave té sektorit publik dhe
té zhvillojné e-geverisjen. Proceset kryesore mund
té pérmirésohen shumé duke ofruar teknologjité e
pérshtatshme né njé ményré té pérshtatshme. Né
ofrimin e shérbimeve e-shérbimet mund té ofrojné
shérbime gé kané mé shumé qasje pér klientét dhe
né ményré té konsiderueshme zvogélojné barrén e
tyre administrative. Brenda administratés zgjidhjet e
mencura TIK mund té lejojné pérdorim mé efikas té
resurseve.

Shembuj

1. Dizajnimi i menaxhimit te teknologjisé né
pérputhje me objektivat strategjike dhe
operacionale.

2. Implementimi, monitorimi dhe vlerésimi i kost-
efektivitetit té teknologjisé sé pérdorur. Koha pér
kthimin e investimeve duhet té jeté e shkurtér
dhe té keté masé té besueshme pér kété.

3. Sigurimi i pérdorimit té sigurté, efektiv dhe efikas
té teknologjis€ me vémendje té vecanté né
aftésité e njerézve.

4. Aplikimi efikas i teknologjisé sé pérshtatshme

p.sh. pér té:

 menaxhuar projektet dhe detyrat;

 menaxhuar njohurité;

e pérkrahur aktivitetet e mésimit dhe
té pérmirésimit;

e pérkrahur interaksionin me palét me
interes dhe partnerét;

e pérkrahur zhvillimin dhe mirémbajtjen e
shérbimeve té brendshme dhe té jashtme.

5. Definimi, si TIK mund té pérdoret pér pérmirésim

té ofrimit té shérbimeve, p.sh. pérdorimi i
arkitekturés sé ndérmarrjeve pér menaxhim té
informatave né administraté publike.

6. Adoptimi i kornizés dhe i resurseve pér TIK té
nevojshme pér té ofruar shérbime inteligjente dhe
efektive online, késhtu gé té béhet pérmirésimi i
ofrimit té shérbimeve pér klientét.

7. Hapja permanente kah inovacionet teknologjike
dhe shqyrtimi i politikave sipas nevojés.

8. Marrja né konsideraté e ndikimit socio-ekonomik
dhe ambiental té TIK p.sh. menaxhimi i
mbeturinave té tonerave, gasja e reduktuar e
pérdoruesve jo-elektronik.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]
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Nén-kriteri 4.6
Menaxhimi i hapésirave

Organizatat publike duhet té vlerésojné né
intervale té rregullta gjendjen e infrastrukturés qé
e kané né dispozicion. Infrastruktura ka nevojé té
menaxhohet né njé ményré efikase, kost-efektive
dhe té géndrueshme gé té shérbejé pér nevojat e
klientéve dhe té pérkrah kushtet e punés pér
punétorét. Qéndrueshméria e materialeve té
pérdorura né organizaté dhe ndikimi mbi
ambientin jané poashtu faktoré kritik té suksesit
pér kété nén-kriter si dhe pér pérgjegjésiné sociale.

Shembuj
1. Balancimi i kost-efikasitetit té infrastrukturés

me nevojat dhe pritjet e stafit dhe té klientéve
(p.sh. centralizimi kundér decentralizimit té
zyrave/pikave té shérbimit, alokimi i dhomave,
gasja nga transporti publik).

2. Sigurimi i pérdorimit té sigurt, efektiv dhe efikas
i hapésirave té zyrave (p.sh. plani i zyrave té
hapura kundér zyrave individuale, zyrat mobile)
bazuar né

objektivat strategjike dhe operacionale, duke marré
parasysh nevojat e punétoréve, kulturén lokale dhe
pengesat fizike.

. Sigurimi i mirémbajtjes efikase, kost-efektive dhe té

géndrueshme té ndértesave, zyrave, mjeteve dhe
materialit té pérdorur.

. Sigurimi i pérdorimit efikas, kost-efektiv dhe té

géndrueshém té transportit dhe resurseve té
energjisé dhe optimizimi i tyre.

. Sigurimi i qasjes fizike né ndértesat né linj¢ me

nevojat dhe pritiet e punétoréve dhe té
gytetaréve/klientéve (p.sh. gasja pér personat me
aftési té kufizuara, parkingu apo transporti publik,
etj.).

. Zhvillimi i politikés sé integruar pér menaxhimin e

aseteve fizike, pérfshiré riciklimin/largimin e tyre té
sigurt, p.sh. duke béré menaxhimin e
drejtépérdrejté apo nén-kontraktim.

. Vénia e hapésirave né dispozicion t& komunitetit

lokal.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Kriteri 5: Proceset

Nén-kriteri 5.1

Identifkimi, dizajnimi, menaxhimi
dhe proceset inovuese né baza té
vazhdueshme, duke pérfshiré palét
me interes.

Nén-kriteri 5.2

Zhvillimi dhe ofrimi i
shérbimeve dhe produkteve té
orientuara drejt gytetarit.

Nén-kriteri 5.3
Koordinimi i proceseve pérmes
organizatés dhe me organizatat
tjera relevante.

Cdo organizaté udhéhiget nga shumé procese, ¢do proces éshté i
organizuar né disa aktivitete té ndérlidhura gé transformojné
resurset apo inputin né ményré efikase deri te shérbimet (outputs)

dhe ndikimi né shogéri (outcomes).

Dallimi mund té béhet né mes té tre tipeve té proceseve gé e béjné
organizatén té funksionojé né ményré efektive varésisht nga cilésia
e tyre apo cilésia e interaktivitetit té tyre:

e proceset kryesore, realizimi i misionit dhe i strategjisé sé
institucionit gé éshté kritike pér ofrimin e produkteve dhe
shérbimeve;

e proceset e menaxhimit, udhéhegja e organizatés; dhe

e proceset mbéshtetése duke ofruar resurset e
nevojshme.

Korniza e pérbashkét e vlerésimit vleréson vetém proceset kyce né
mes té kétyre tre tripeve té proceseve, kryesisht atyre Qé
kontribuojné né ményré efektive pér té arritur misionion dhe
strategjiné e organizatés.
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Kriteri 5 ka té béj né vecanti me proceset kryesore té organizatés,
derisa kriteri 1 dhe 2 merren me proceset e menaxhimit, kriteri 3
dhe 4 me proceset pérkrahése. Pér njésité horizontale si¢ jané
njésité strategjike, departamentet e resurseve njerézore dhe
financiare, aktivitetet e tyre menaxhuese apo pérkrahése jané pa
dyshim pjesé e proceseve té tyre kryesore.

Njé organizaté efikase dhe efektive identifikon proceset e saja
kryesore, té cilat i performon né ményré gé té ofrojé shérbimet e
saja (outputs) dhe ndikimin (outcomes), duke marré parasysh pritjet
e gytetaréve/klientéve dhe paléve té tjera me interes, né linjé me
misionin dhe strategjiné e saj. Natyra e kétyre proceseve né
organizatat e shérbimeve publike mund té ndryshojé shumé nga
aktivitetet relativisht abstrakte, si¢ jané pérkrahja pér zhvillimin e
politikave apo rregullimi i aktiviteteve ekonomike deri te aktivitetet
konkrete pér ofrimin e shérbimeve.

Nevoja pér té gjeneruar vleré té shtuar pér qytetarét/klientét e saj
dhe palét e tjera me interes si dhe té béj rritjen e efikasitetit jané dy
nga stimuluesit apo nxitesit kryesoré né zhvillimin e proceseve dhe
inovacionin. Pérfshirja né rritje e qytetaréve/klientéve né
administratén publike sipas pérshkrimit né hyrje té nén-kriterit 4.2
(qytetarét si bashké-dizajner, bashké-vendimmarrés, bashké-
producent dhe bashké-vlerésues) stimulon organizatat né ményré té
vazhdueshme pér té béré pérmirésime né proceset e tyre, duke
pérfituar nga ndryshimi i ambientit si¢ éshté teknologjia, ekonomia
dhe popullsia.
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Vierésimi

Merr parasysh se ¢cka éshté duke béré organizata gé té...

Nén-kriteri 5.1
Identifikoj€, dizajnoj€é, menaxhojé e béjé vazhdimisht inovacion té proceseve duke pérfshiré palét me interes

Ky nén kriter tregon se si proceset pérkrahin géllimet
strategjike dhe operacionale té organizatés dhe si ato
identifikohen,  dizajnohen, = menaxhohen  dhe
inovohen. Se si menaxherét dhe njerézit tjeré té
organizatés si dhe palét e tjera me interes nga jashté
jané té pérfshiré né procesin e dizajnimit, menaxhimit
dhe inovacionit &shté shumé relevante pér cilésiné e
proceseve dhe ka nevojé té analizohet me kujdes.

5.

7.

Involvimi i punétoréve dhe paléve me interes nga
jashté né dizajnimin dhe pérmirésimin e
proceseve né bazé té efikasitetit efektivitetit dhe
rezultateve (outputs dhe outcomes) té matshém.
Alokimi i resurseve pér proceset bazuar né
réndésiné relative té kontributit té tyre pér
objektivat strategjike té organizatés.

Thjeshtimi i proceseve né baza té rregullta, duke
propozuar ndryshime né kérkesa ligjore sipas

Shembuj nevojés.

1. Identifikimi, skicimi, pérshkkrimi dhe 8. Caktimi i géllimeve me orientim kah performanca
dokumentimi i proceseve né baza té e paléve me interes dhe implementimi i
vazhdueshme. indikatoréve té performancés pér t& monitoruar

2. ldentifikimi i pronaréve té proceseve (personat té
cilét kontrollojné té gjitha hapat e procesit) dhe
delegimi i pérgjegjésive dhe kompetencave te
ata.

3. Analizimi dhe vlerésimi i proceseve, rrezigeve
dhe faktoréve kritiké té suksesit, duke marré

efektivitetin e proceseve (p.sh. karta e té drejtave
té gytetaréve, kontratat e performancés/
marréveshjet e nivelit t& shérbimeve).

Monitorimi dhe vlerésimi i ndikimit té TIK dhe e-
shérbimeve pér proceset e organizatés (p.sh. né
baza té efikasitetit, cilésisé, efektshmérisé).

parasysh objektivat e organizatés dhe ambientin  10. Inovimi i proceseve bazuar né nxénien (Bench
e saj ndryshues. Learning) sipas cageve nacionale  dhe
4. Sigurimi gé proceset pérkrahin  géllimet ndérkombétare, duke kushtuar kujdes pér

strategjike jané planifikuar dhe menaxhuar pér té
arritur caget e caktuara.

Nén-kriteri 5.2

pengesat né inovacion dhe resurset e nevojshme.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Zhvillojé dhe ofrojé shérbime dhe produkte té orientuara drejt gytetarit/klientit

Nén-kriteri 5.2 vleréson se si organizata zhvillon dhe
ofron shérbimet/produktet e saja né ményré qé té
kénag nevojat e qytetaréve/klientéve duke pérfshiré
ata. Mbéshtetja né ekspertizé dhe kreativitet té
gytetaréve dhe té shogérisé civile do té nxiste
krijimin e njé sektori publik inovativ, efikas, efektiv,
gé ofron shérbime publike adekuate me kosto té
arsyeshme.

Né ményré gé té pérmirésohet cilésia e shérbimeve
dhe produkteve, roli i gytetarit/klientit né tri nivele
mund té jeté shumé i dobishém:

eduke pérfshiré pérfagésuesit e
gytetaréve/klientéve, shogatatat apo panelet ad
hoc té qytetaréve né dizajnimin dhe vlerésimin e
shérbimeve dhe produkteve té organizatés
(bashké-dizajnimi, bashké-vlerésimiy;

eduke fugizuar gytetarin/klientin né vendimin
mbi tipin e shérbimeve dhe produkteve qé do té
ofrohen (bashké-vendim);

duke bashképunuar me qytetarét/klientét né
zbatimin e shérbimeve dhe produkteve apo
duke fugizuar gytetarét/klientét né realizimin e
shérbimve dhe produkteve (bashké-prodhim).



Nén-kriteri 5.2
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Zhvillojé dhe ofrojé shérbime dhe produkte té orientuara drejt gytetarit/klientit [vazhdim]

Bashké-prodhimi i shérbimeve ¢do heré e mé
shumé rrit géndrueshmériné e cilésisé sepse
prodhimi béhet me bashké-pronési dhe sepse
ményra e prodhimit béhet mé e dukshme, mé e
kuptueshme dhe prandaj mé legjitime dhe e
kénagshme.

Shembuj
1. Identifikimi i outputs (shérbimeve dhe

produkteve) té proceseve kryesore.

2. Involvimi i gytetaréve/klientéve né dizajnimin
dhe pérmirésimin e shérbimeve dhe
produkteve (p.sh. pérmes anketave / informata
kthyese (feedback) / grupeve té fokusit /
hulmtimit sa i pérket pérshtatjes sé shérbimeve
apo produkteve dhe nése ato jané efektive né
aspektet gjinore dhe té diversitetit.

3. Involvimi i gytetaréve/klientéve dhe paléve té
tjera me interes né zhvillimin e standardeve té
cilésisé pér shérbimet dhe produktet (output i
procesit), gé i pérgjigjet pritjeve té tyre dhe
éshté i menaxhueshém nga organizata.

Nén-kriteri 5.3

. Sigurimi i

Involvimi i gytetaréve/klientéve né ofrimin e
shérbimeve dhe pérgatitja e qytetaréve/klientéve
si dhe shérbyesve civil pér njé relacion té ri dhe
ndryshim té roleve.

Involvimi i qytetaréve /klientéve né dizajnimin dhe
zhvillimin e llojeve té reja té shérbimeve dhe
informatave  interaktive dhe kanalet e
komunikimit efektiv.

informatave té besueshme né
dispozicion, me q@éllim té ndihmojné dhe
pérkrahin gytetarét/klientét si dhe té informojné
ata pér ndryshimet e implementuara.

Promovimi i qasjes né organizaté (p.sh. orar
fleksibil dhe dokumente né formate té ndryshme
p.sh. té shkruara dhe né formé elektronike, gjuhé
té pérshtatshme, posteré, broshura, Braille dhe
tabela pér njoftime (audio).

. Zhvillimi i pérgjigjes sé arsyeshme dhe sistemet

dhe procedurat e menaxhimit té ankesave.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]

Koordinojé proceset pérgjaté organizatés dhe me organizatat tjera relevante

Ky nén-kriter vleréson se sa miré proceset jané té
kordinuara brenda organizatés dhe me proceset e
funksionimit té organizatave tjera qé funksionojné
brenda zinxhirit té njéjté té shérbimeve.
Efektiviteti i organizatave publike kryesisht varet
nga meényra se si ato bashképunojné me
organizatat tjera publike, me té cilat formojmé njé
lloj té zinxhirit pér ofrim té shérbimeve, té
orientuar drejt outcomes té pérbashkéta. Proceset
ndér-funksionale jané té shpeshta né organizatat
publike. Eshté shumé e réndésishme @& té
integrohet sukseshém menaxhimi i proceseve té
tilla, pasi efikasiteti dhe efektiviteti i proceseve
varet shumé nga integrimi.

Shembuj

1. Definim i zinxhirit t& ofrimit té shérbimeve té
cilés organizata i pérket dhe partnerét e saj.

2. Koordinim dhe lidhje e proceseve pér partnerét
kyc né sektorét privat, 0JQ dhe ata publik.

3. Zhvillim i sistemit té pérbashkét me partnerét
né zinxhirin e ofrimit té shérbimeve pér té
lehtésuar shkémbimin e té dhénave.

4. Ndérmarrja e rrugétimeve té qytetaréve/
klientéve pérgjaté organizatave té ndryshme
pér té mésuar lidhur me proceset mé té mira
té koordinimit dhe té tejkaloj kufizimet
organizative.

5. Krijimi i task forcés pérgjaté ofruesve té
shérbimeve pér té adresuar problemin.

6. Ndértimi i stimulimeve (dhe kushteve) pér
menaxhimentin dhe punétorét pér té krijuar
procese ndér-organizative (p.sh. shérbimet e
shkémbyera dhe proceset e pérbashkéta
ndérmjet njésive té ndryshme).

7. Krijimi i kulturés sé punés pérgjaté kufinjve
né menaxhimin e proceseve pér té dalé nga
té menduarit né korniza, koordinimi i
proceseve pérgjaté organizatés apo zhvillimi
ndér-organizativ. i proceseve  (p.sh.
ndérmarrja e veté-vlerésimit pér téré
organizatén para njésive té ndryshme).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e mundésuesve]



Kriteret e Rezultateve

Nga Kriteri 6 e mé tej, pérgendrimi i vlerésimit véhet nga
mundésuesit te rezultatet. Né tri kriteret epara té rezultateve ne
béjmé matjen e pérceptimeve: cka mendojné njerézit tané,
gytetarét/klientét dhe shoqéria pér ne. Poashtu kemi edhe
indikatorét e brendshém té performancés té cilét tregojné se sa
miré jemi duke punuar kundrejt cageve té cilat i kemi pércaktuar —
outcomes. Vlerésimi i rezultateve kérkon njé pérgjigje ndryshe,
késhtu gé pérgjigjet nga kjo piké e mé tej bazohen né panelet e
vlerésimit té rezultateve (shih panelet e dhénies sé pikéve dhe ato
té vlerésimit té CAF).
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Kriteri 6:
Rezultatet e orientuara drejt qytetarit/
Klientit

_ Neén-kriteri 6.1
Matjet e pérceptimeve

| Nén-kriteri 6.2
Matjet e performancés

| Termi qytetaré/klient reflekton marrédhénie komplekse ndérmjet
‘ — administratés dhe publikut té saj. Personi té cilit i jané adresuar
shérbimet duhet té konsiderohet si qytetar, anétar i shogérisé
demokratike me té drejta dhe obligime (p.sh. taksapagues, akter
politik, etj.). Personi duhet po ashtu té konsiderohet si klient, jo
vetém né kontekstin e ofrimit te shérbimit ku klienti adapton
pozicionin e njé pérfituesi té shérbimeve, por po ashtu né kontekst
ku klienti duhet té pérmbush detyrat (taksapagues apo pagesé té
dénimeve), ku klienti ka té drejté té trajtohet drejté dhe me kujdes
pa neglizhuar interesat e organizatés. Pasi gé kéto dy rastet nuk jané
gjithmoné té ndara qarté, kjo marrédhénie komplekse do té
pérshkruhet si marrédhénie qytetaré/klient.

A

Qytetarét/klientét jané pranues apo pérfitues té aktiviteteve,
produkteve apo shérbimeve té organizatave té sektorit publik.
Qytetarét/klientét kané nevojé té definohen, por jo
domosdoshmérisht té kufizohen vetém te pérdoruesit primaré té
shérbimeve té ofruara.
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Kriteri 6 pérshkruan rezultatet e organizatés gé arrin né lidhje me
kénagshmériné e qytetaréve/klientéve me organizatén dhe
produktet apo shérbimet gé ofron organizata. CAF bén dallimin
ndérmjet pérceptimit dhe performancés sé rezultateve. Eshté me
réndési pér té gjitha organizatat e sektorit publik pér té béré matjen
drejtépérdrejté té kénagshmérisé sé gytetaréve/klientéve té tyre
(rezultatet e pérceptimeve). Vec kesaj edhe  rezultatet e
performancés duhet té maten. Kétu informatat plotésuese pér
kénagshmeéri té gytetaréve dhe klientéve jané mbledhur duke béré
matjen e indikatoréve té brendshém. Puna né rritjen e rezultateve té
indikatoréve té brendshém duhet té shpie né kénagshmériné mé té
larté té klientéve/qytetaréve.

Vierésimi

Merr parasysh se cka organizata ka arritur pér té adresuar
nevojat dhe pritjet e Kklientéve dhe qytetaréve pérmes
rezultateve té...

Nén-kriteri 6.1
Matjes sé pérceptimeve

Matja e drejtépérdrejté e kénagshmérisé apo e Shembuj

pérceptimit té qytetaréve dhe klientéve éshté e njé
réndésie esenciale. Té masésh pérceptimet e
gytetaréve dhe klientéve nénkupton t'i pyesesh
drejtpérdrejté ata dhe té marrésh feedback dhe
informata té aspekteve té ndryshme mbi
performancén e organizatés. Duke ndjekur parimin
e menaxhmentit té bazuar né evidencé, nuk éshté
organizata ajo qé bén supozime lidhur me nivelin e
kénagshmérisé; né vend té késaj, informatat e
drejtépérdrejta nga  klienti/qytetari  ofrojné
informata objektive. Né shumicén e rasteve kjo
béhet pérmes anketave me klienté apo qytetaré.
Mjetet plotésuese si¢ jané grupet e fokusit apo
panelet e pérdoruesve poashtu pérdoren. Ky nén-
kriter vleréson nése organizata kryen kéto matje
dhe prezanton rezultatet e kétyre matjeve.

Rezultatet e matjes sé pérceptimeve lidhur me:

1. Imazhin e pérgjithshém té organizatés dhe
reputacionin ~ publik  (p.sh.  migésiné,
drejtésiné e trajtimit, hapjen, gartésiné e
informatave té ofruara , vullneti i punétoréve
pér té dégjuar, pritja, fleksibiliteti dhe aftésia
pér té adresuar zgjidhje individuale, et;).

2. Pérfshirja e qytetaréve/klientéve né procesin
e punés dhe vendimmarrjes né organizaté.

3. Qasja (p.sh. gasja né transport publik, qasja
pér té paaftét, hapja dhe koha e pritjes,
informatat né njé vend (one-stop-shop),
kostoja e shérbimeve etj.).
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4. Transparenca (p.sh. mbi funksionimin e
organizatés, shpjegimeve té legjislacionit té
aplikueshém dhe proceseve té vendim-marrjes).

5. Produktet dhe shérbimet (p.sh. cilésia,
besueshméria, pérmbajtja standardeve té
cilésisé, koha e procesimit/ofrimit, cilésia e
késhillave té dhéna pér klientét/qytetarét, gasja
ambientale).

6. Organizata dallon  shérbimet lidhur
me nevojat e ndryshme té klientéve
(p.sh. gjinia, mosha, etj.).

Nén-kriteri 6.2
Matjes sé performancés

Pérve¢ matjeve té drejtpérdrejta té pérceptimit té
gytetaréve dhe klientéve, cilésia e shérbimeve té
ofruara pér gytetarét dhe klientét mund té matet
pérmes indikatoréve té brendshém. Kétu, rezultatet
e matshme té indikatoréve té€ brendshém té
menaxhimit jané pérdorur (p.sh. koha e procesimit,
koha e pritjes, numri i ankesave). Mund té mésohet
bazuar né mésimet e matjes lidhur me cilésiné e
ofrimit té shérbimeve. CAF ofron njé pamje té
shembujve té indikatoréve té brendshém té cilét
béjné matjen e performancés né ményré gé té
plotésojné nevojat dhe pritjet e klientéve dhe
gytetaréve.

Shembuj

Rezultatet lidhur me pérfshirjen

1. Niveli i perfshirjessé paléve me interes né
dizajnin dhe ofrimin e shérbimeve dhe
produkteve dhe/apo dizajni i procesit té vendim
marrjes.

2. Numri i sugjerimeve té
implementuara.

3. Niveli i pérdorimit t& ményrave té reja dhe
inovative té gasjes ndaj qytetaréve/klientéve.

4. Indikatorét e pérmbushjes sé aspekteve gjinore,
kulturore dhe té diversitetit kulturor lidhur me
gytetarét/klientét.

5. Niveli i shgyrtimeve té rregullta bashké me palét
me interes pér té monitoruar nevojat e tyre né
ndryshim e sipér dhe nivelin deri te i cili ata jané
té kénaqur.

pranuara dhe

7. Informatat né dispozicion: sasia, Ccilésia,
besueshméria, transparenca, lexueshméria,
pérshtatshméria pér grupin e synuar, et;.

8. Marrja e pérshtatshme e informatave nga
gytetarét/klientét.

9. Shpeshtesia e bérjes sé anketave té opinionit
me qytetarét/klientét lidhur me organizatén.

10. Niveli i besimit publik drejt organizatés dhe
produkteve/shérbimeve té saj.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e rezultateve]

Rezultatet e gasjes né organizaté

1. Orarii hapjes pér shérbime té ndryshme
(departamente).

2. Koha e pritjes, procedurave/procesimit té ofrimit té
shérbimit.

3. Cmimi i shérbimeve.

4. Disponueshméria e informatave lidhur me
pérgjegjésité e menaxhmentit té shérbimeve
té ndryshme.

Rezultatet lidhur me transparencén dhe ofrimin e

shérbimeve dhe produkteve

1. Numri i kanaleve té
efikasiteti i tyre.

2. Disponueshméria dhe saktésia e informatave.

3. Disponueshméria e géllimeve dhe rezultateve
té performancés sé organizatés.

4. Numri i intervenimeve nga ombudspersoni.

5. Niveli i pérpjekjeve pér té pérmirésuar
disponueshmériné, saktésiné dhe
transparencén e informatave.

informatave dhe

Rezultatet e indikatoréve lidhur me cilésiné e ofrimit

té produkteve dhe shérbimeve

1. Numri dhe koha e procesimit té ankesave.

2. Numri i dosjeve té kthyera me gabime dhe/apo rastet
gé kérkojné procesim/kompenzim té pérséritur.

3. Anétarésimi né standardet e shérbimit té publikuara
(p.sh. kérkesat legjislative).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e rezultateve]



Kriteri 7: Rezultatet e njerézve

— Neén-kriteri 7.1
Matja e pérceptimit.

— Nén-kriteri 7.2

Matja e performancés.

oA
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-

Rezultatet e njerézve jané rezultatet gé organizata éshté duke i
arritur né lidhje me kompetencén, motivimin, kénagshméring,
pérceptimin dhe performancén e njerézve té saj. Kriteri pércakton
dy lloje té rezultateve té njerézve: né njérén ané matjet e
perceptimeve, ku njerézit pyeten drejtépérdrejté (p.sh. pérmes
pyetésoréve, anketave, grupeve té fokusit, vlerésimeve,
intervistave, konsultimeve me pérfagésuesit e stafit dhe né anén
tjetér matjet e performancés sé pérdorur pér monitorimin dhe
pérmirésimin e kénagshmérisé sé njerézve dhe rezultateve té
performancés.
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Vierésimi

Merr parasysh se ¢ka ka arritur organizata pér té adresuar
nevojat dhe pritjet e njerézve té saj pérmes rezultateve té...

Nén-kriteri 7.1
Matjes sé pérceptimeve

Nén-kriteri vleréson nése njerézit e shohin
organizatén si njé vend atraktiv té& punés dhe nése
jané té motivuar né punén e tyre té pérditshme
pEr té béré mé té mirén pér organizatén. Eshté me
réndési pér té gjitha organizatat e sektorit publik
gé té matin né ményré sistematike pérceptimin e
njerézve pér organizatén dhe produktet dhe
shérbimet e organizatés gé i ofron.

Shembuj
Rezultatet sa i pérket pérceptimit té& pérgjithshém

té njerézve pér:

1. Imazhin e pérgjithshém té performancés sé
organizatés (pér shogéring, qytetarét/klientét,
palét tjera té interesit).

2. Involvimin e njerézve né organizaté, procesin e
vendim-marrjes dhe vetédijen e tyre rreth
misionit, vizionit dhe vlerave.

3. Involvimin e njerézve né  aktivitetet
pérmirésuese.
4. Vetédija e njerézve pér konflikte té

mundshme té interesit dhe réndésiné e
sjelljes etike.

5. Mekanizmat e konsultimit dhe dialogut.

6. Pérgjegjésia sociale e organizatés.

Rezultatet lidhur me pérceptimet e menaxhmentit

dhe sistemeve té menaxhmentit:

1. Aftésia e menaxhmentit té larté dhe té mesém
pér té udhéhequr organizatén (p.sh. caktimi i
géllimeve, alokimi i resurseve, vlerésimi i
performancés sé€ pérgjithshme té organizatés,
strategjia e menaxhimit té burimeve njerézore,
etj.) dhe komunikimi pér kéto.

2. Dizajni dhe menaxhimi i
ndryshme né organizaté.

3. Ndarja e detyrave dhe vlerésimi i sistemit
lidhur me njerézit.

4. Niveli deri ku cilésia e individéve dhe ekipeve
njihet.

5. Qasja e organizatés pér ndryshime dhe
inovacione.

proceseve té

Rezultatet lidhur me pérceptimin e kushteve té

punés:

1. Atmosfera e punés (p.sh. si t& merremi me
konflikte, ankesa apo problemet e personelit,
grupimet né vendin e punés) dhe kultura e
organizatés (p.sh. promvimi i transveralitetit
ndérmjet departamenteve, njésive, etj.).

2. Qasja e ¢éshtjeve sociale (p.sh. fleksibiliteti i
oréve té punés, balanci i punés-jetés,
mbrojtja shéndetésore).

3. Puna sipas mundésive té barabarta dhe
trajtimi i paanshém si dhe sjellia né
organizaté.

4. Dukja e vendit té punés dhe kushtet e
ambinetit té punés.

Rezultatet lidhur me pérceptimin e karrierés dhe

zhvillimit té aftésive:

1. Zhvillimi i karrierés dhe i kompetencave né
ményré sistematike.

2. Inkurajimi dhe fugizimi.

3. Qasja dhe cilésia e trajnimeve lidhur me
objektivat strategjike té organizatés
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Nén-kriteri 7.2
Matjes sé performancés

Matjet e performancés pérbéhen nga indikatorét e
brendshém gé lidhen me performancén e
njerézve té cilét i mundésojné organizatés té béjé
matjen e rezultateve té arritura sa i pérket sjelljes
Sé pérgjithshme té njerézve, performancés sé tyre,
zhvillimit té aftésive, motivimit té tyre dhe nivelit
té involvimit té tyre né organizaté. Rezultatet e tilla
zakonisht pérfshijné matjet e brendshme té sjelljes
sé njerézve gé i demonstrojné né praktiké (p.sh.
pushimi shéndetésor, ikja e stafit, numri i ankesave
té stafit, numri i propozimeve pér inovacion, etj.).

Shembuj
Rezultatet e:

1. Indikatoréve lidhur me sjelljen e njerézve (p.sh.
nivelin e mosardhjes né puné apo nivelin e
sémundijeve, nivelin e largimit té stafit, numrin
e ankesave, numrin e ditéve né greva).

2. Indikatorét lidhur me motivimin dhe pérfshirjen
(p.sh. niveli i pérgjigjes ndaj ankesave té stafit,
numri i propozimve pér inovacion, pjesémarrja
né grupet e brendshme té diskutimit).

3. Indikatorét  lidhur  me performancén
(personale) (p.sh. rezultatet e vlerésimit té
njerézve).

4. Niveli i involvimit né aktivitetet e p&rmirésimit.
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5. Niveli i pérdorimit té informatave dhe
teknologjisé informative.

6. Indikatorét lidhur me zhvillimin e aftésive
(p.sh. pjesémarrja dhe niveli i suksesit né
aktivitetet trajnuese, efektiviteti i buxheteve
té trajnimit).

7. Indikatorét lidhur me aftésité e njerézve pér
t'u marr me qytetarét/klientét dhe ti
pérgjigjen nevojave té tyre (p.sh. numri i
oréve té trajnimit té punétoréve lidhur me
menaxhimin e marrédhénieve me
gytetarin/klientin, numrin e ankesave té
gytetaréve/klientéve lidhur me sjelliet e
stafit, masat e géndrimeve té njerézve ndaj
gytetaréve/klientéve, etj.).

8. Frekuenca e mirénjohjes sé individéve dhe
ekipeve.

9. Numri i dilemave etike té raportuara (p.sh.
konfliktet e mundshme té interesit).

10. Frekuenca e pjesémarrjes vullnetare né
kontekstin e aktiviteteve té& ndérlidhura me
pérgjegjésiné sociale, té promovuara nga
organizata.
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Kriteri 8: Rezultatet e pérgjegjésisé sociale

— Neén-kriteri 8.1
Matjet e pérceptimeve

— Nén-kriteri 8.2
Matjet e performancés

Misioni kryesor i organizatave publike éshté gjithmoné i dedikuar
0 pér kénaqgésiné e njé kategorie té nevojave dhe pritjeve té
shoqgérisé. Pértej misionit té saj kryesor, organizata publike duhet té
adaptojé sjellje té pérgjegjshme né ményré qé té kontribuojé né
zhvillimin e géndrueshém né komponentet e saja ekonomike,
sociale dhe ambientale, lidhur me komunitetin lokal, nacional dhe
ndérkombétar. Kjo mund té pérfshijé qgasjen e organizatés dhe
kontributin né cilésiné e jetés, mbrojtjen e ambientit, ruajtjen e
resurseve globale, mundésité e barabarta té& punésimit, sjelljen
etike, involvimin me komunitete dhe kontributin né zhvillimin lokal.

Né njérén ané tipari kryesor i pérgjegjésisé sociale pérkthehet né
vullnetin e organizatés, ndérsa né anén tjetér integron aspektet
sociale dhe ambientale gjaté vendim-marrjeve (kriteri 2), , me
géllim té mundésimit organizatés té pérgjigjet né ndikimin e
vendimeve dhe aktiviteteve té saja né shogéri dhe ambient.
Pérgjegjésia sociale duhet té jeté pjesé integrale e strategjisé sé
organizatés. Objektivat strategjike duhet té kontrollohen né
aspektin e pérgjegjésisé sociale né ményré gé té tejkalohen pasojat
e pagéllimshme.
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Performanca e njé organizate drejt komunitetit né té cilin operon
(lokal, nacional apo ndérkombétar) dhe ndikimi i saj né ambient jané
béré komponente kritike né matjen e performancés sé saj té
pérgjithshme. Organizata gé punon né pérgjegjésiné e saj sociale do
té:
1. pérmirésojé reputacionin dhe imazhin e saj te qytetarét né

2.

Matjet

pérgjithési;

pErmirésojé aftésiné e saj pér té térhequr dhe mbajtur anétarét e
stafit dhe mirémbajé motivimin dhe pérkushtimin e stafit té saj;

pérmirésojé relacionet e saja me kompanité, organizatat tjera
publike, mediat, furnitorét, qytetarét/klientét dhe komunitetin

né té cilin ekziston.

mbulojné té dy matjet,

kualitative/kuantitetin e

pérceptimeve (8.1) dhe indikatorét kuantitativ (8.2). Ato mund té
ndérlidhen me:
e etikén, demokraciné dhe sjelljen pjesémarrése té

organizatés;
e géndrueshmériné ambientale;
e Cilésiné e jetés;

e ndikimin ekonomik si efekte té sjelljeve organizative.

Vierésimi

Merr parasysh se ¢cka éshté duke arritur organizata lidhur me
pérgjegjésiné e saj sociale, pérmes rezultateve té...

Nén-kriteri 8.1
Matjes sé pérceptimit

Matjet e pérceptimeve pérgéndrohen né
pérceptimet e komunitetit mbi performancén e
organizatés né nivelin lokal, nacional apo
ndérkombétar. Ky pérceptim mund té merret nga
shumé burime té ndryshme, pérfshiré anketat,
raportet, takimet publike té shtypit, 0JQ-t&, OSHC
(organizatat e shérbimeve civile), informatat
kthyese nga palét me interes dhe fginjét, etj.

Pérceptimi ofron njé indikacion té efektivitetit té
strategjive sociale dhe ambientale. Pérfshin
piképamjet pér transparencén, ndikimin né cilésiné
e jetés dhe cilésiné e demokracisé,

piképamjet pér sjelljen etike pér té pérkrahur qytetarét,
gasja dhe rezultatet mbi ¢éshtjet ambientale, etj.

Shembuj
1. Vetédija publike mbi ndikimin e performancés sé

organizatés né  cilésiné e  jetés  sé
gytetaréve/klientéve (p.sh. edukimi shéndetésor,
pérkrahja e sportit dhe aktiviteteve kulturore,
pjesémarrja né operacione humanitare, veprimet
specifike drejt njerézve me aftési té kufizuar,
aktivitetet kulturore té hapura pér publik, etj.).



Reputacioni i organizatés (p.sh. si punétor/
kontribues pér shogériné lokale/globale).
Pérceptimi i ndikimit ekonomik mbi shogériné né
nivelin lokal, rajonal dhe ndérkombétar (p.sh.
krijimi/térheqja e aktiviteteve té biznesit té vogeél
né lagje, krijimi i rrugéve publike apo i transportit
publik gé poashtu i shérbejné akteréve ekonomik
ekzistues).

Pérceptimi i qasjes pér ¢éshtjet ambientale (p.sh.
pérceptimi pér gjurmét ekologjike, menaxhimi i
energjisé, reduktimi i konsumimit té elektricitetit
dhe ujit, mbrojtja kundér zhurmés dhe ndotjes sé
ajrit, stimulimi i tranportit publik, menaxhimi i
mbeturinave me mbetje potenciale toksike).
Pérceptimi i ndikimit social lidhur me
géndrueshmériné né nivelin lokal, rajonal dhe
ndérkombétar (blerja e produkteve té tregtisé sé
liré, produkte té ri-pérdorshme, prodhimi i
energjisé sé ripértéritshme etj.).

Nén-kriteret 8.2
Matjes sé performancés

Matjet e performancés pérgéndrohen né masat e
pérdorura nga organizata pér té monitoruar,
kuptuar, paraparé dhe pérmirésuar performancén
lidhur me pérgjegjésiné sociale. Duhet té jap
indikacion té garté lidhur me efektivitetin e
gasjeve té organizatés mbi ¢éshtjet sociale. Mund
té merren parasysh sjellja etike, iniciativat dhe
rezultatet pér parandalimin e rrezigeve
shéndetésore, iniciativat pér ruajtjen e resurseve
dhe reduktimin e ndikimit ambiental, etj.

Shembuj

Indikatorét e pérgjegjésisé sociale

1. Aktivitetet e organizatés pér té ruajtur dhe
mbajtur resurset (p.sh. prezenca e ofruesve me
profil té pérgjegjshém social, shkalla e pérfilljes
sé standardeve ambientale, pérdorimi i
materialeve té recikluara, pérdorimi i mjeteve
transportuese Qé ruajné ambientin, reduktimi i
pengesave, kércénimeve dhe reduktimit té
zhurmés, reduktimi i pérdorimit té shérbimeve
publike p.sh. ujit, elektricitetit, gazit).

2. Cilésia e marrédhénieve me autoritetet
relevante, grupet dhe pérfagésuesit e
komuniteteve.

3. Sasia dhe réndésia e mbulimit pozitiv e

negativ nga mediat (numri i artikujve,
pérmbajtja).
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Pérceptimi i ndikimit social, duke marré
parasysh cilésiné e pjesémarrjes sé
gytetaréve né nivel lokal, nacional apo
ndérkombétar (p.sh. konferencat e hapura,
konsultimet dhe proceset e vendim-marrjes
lidhur me ndikimin e mundshém té sigurisé,
mobilitetit té organizatés).

Piképamjet e publikut lidhur me hapjen dhe
transparencén e organizatés, sjelljen etike
(respektim strikt i parimeve/vlerave té
shérbimit  publik si¢ é&shté barazia,
vazhdimésia, etj.).

Pérceptimet e involvimit né komunitetin né
té cilin organizata éshté e parashtruar,
pérmes pérkrahjes financiare apo tjetér, duke
organizuar ngjarje kulturore apo sociale, etj.
Pérceptimet e institucioneve pér mbulimin né
media té pranuara lidhur me pérgjegjésiné
sociale.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e rezultateve]

10.

Pérkrahja dedikuar qytetaréve me disavantazh
social (p.sh. vlerésimi i gmimit t& kostos pér kété
ndihmé, numri i pérfituesve).

Pérkrahja si punédhénés pér njé politiké mbi
diversitetin dhe integrimin si dhe pranimin e
minoriteteve etnike dhe njerézve me disavantazhe
(p.sh. organizimi i programeve/projekteve
specifike pér té punésuar minoritete etnike).
Pérkrahja pér projektet e zhvillimit ndérkombétar
dhe pjesémarrja e punétoréve né aktivitete
filantropike.

Pérkrahja pér angazhim civil té qytetaréve/
klientéve, paléve tjera me interes e punétoréve.
Shkémbimi produktiv i njohurive dhe informatave
me té tjerét (numri i konferencave té hapura té
organizuara, numri i intervenimeve né bisedat
nacionale dhe ndérkombétare).

Programe pér parandalimin e rrezigeve té
shéndetit dhe aksidenteve pér qytetarét/klientét
dhe punétorét (numri dhe tipi i programeve té
parandalimit, ndihmés né luftén kundér duhanit,
edukimi pér ushgimin e shéndetshém, numri i
pérfituesve dhe relacioni nérmjet kostos/cilésisé
sé kétyre programeve).

Rezultatet e matjeve té pérgjegjésisé sociale (p.sh
niveli ekstra-financiar).

[Jepni pikét duke pérdorur panelin e rezultateve]



Kriteri 9: Rezultatet kyce té performancés

Nén-kriteri 9.1
Rezultatet e jashtme: outputs dhe
outcomes té géllimeve

Nén-kriteri 9.2
Rezultatet e brendshme:
niveli i efikasitetit

Rezultatet kyce té performancés ndérlidhen me c¢farédo qé
organizata ka pércaktuar si esenciale, arritie t& matshme pés
suksesin e organizatés né kontekst afat-shkurtér dhe afat-gjaté. Ata
pérfagésojné kapacitetin e politikave dhe proceseve pér té arritur
caget dhe objektivat e definuara né misionin, vizionin dhe planin
strategjik té institucionit. Kriteri 9 fokusohet né aftésité e
organizatés pér té arritur kéto rezultate kyce té performacés..

Rezultatet kyce té performancés mund té ndahen né:

1. Rezultate té jashtme: outputs dhe outcomes té géllimeve,
fokusohen né lidhjen me/ndérmjet misionit dhe vizionit (Kriteri
1) strategjia dhe planifikimi (Kriteri 2), proceset (Kriteri 5) dhe
rezultatet e arritura pér palét e jashtme me interes.

2. Rezultate té brendshme: niveli i efikasitetit, fokusohet né
lidhjen me njerézit (Kriteri 3), partneritetet dhe resurset (Kriteri
4) dhe proceset (Kriteri 5), dhe rezultatet e arritura pér
ndértimin e organizatés drejt pérsosmérisé (ekselencés).
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Vierésimi e

Merr parasysh evidencén e géllimeve té arritura
nga organizata né lidhje me ...

Nén-kriteri 9.1

Rezultatet e jashtme: output dhe outcome té géllimeve

Rezultatet e jashtme jané matjet e efektivitetit té
strategjisé sé organizatés lidhur me kapacitetin e
organizatés pér té plotésuar pritiet e paléve té
jashtme me interes né pérputhje me misionin dhe
vizionin e organizatés. Cdo organizaté e sektorit
publik duhet té vlerésojé deri né ¢faré mase géllimet
eaktiviteteve kyce té saja jané arritur, sipas definimit
né planin strategjik sa i pérket outputs — shérbimeve
dhe produkteve — outcomes — ndikimit té aktiviteteve
kryesore té paléve me interes nga jashté dhe mbi
shogéring, né meényré gé té jeté né gjendje té
pérmirésojé performancén e saj né ményré efektive.

Shembuj
1. Rezultatet sa i pérket outputs (sasisé dhe cilésisé

né ofrimin e shérbimeve dhe produkteve).

Nén-kriteri 9.2
Rezultatet e brendshme: niveli i efikasitetit

Rezultatet e brendshme ndérlidhen me efikasitetin,
efektivitetin e proceseve té brendshme dhe matjet
ekonomike té funksionimit té organizatés. Ato
marrin né konsideraté menaxhimin e proceseve

(p.sh. produktivitetin, kost-efektivitetin  apo
defektivitetin), performancén financiare
(pérdorimin  efektiv. té resurseve financiare,

pérshtatjien me buxhet), pérdorimin efektiv té
resurseve (partneritetet, informacioni, teknologjia,
etj.), kapaciteti pér té involvuar palét me interes né
organizaté, dhe rezultatet e inspektimeve té
brendshme dhe auditimeve.

2. Rezultatet sa i pérket outcomes (efektit té
outputeve té ofruara té shérbimeve dhe
produkteve né shogéri dhe té pérfituesve té
drejtpérdrejté).

3. Niveli i cilésisé sé shérbimeve apo produkteve
té ofruara né lidhje me standardet dhe
rregulloret.

4. Shkalla e arritjeve té kontratave/ marréveshjeve
ndérmjet autoriteteve dhe organizatés.

5. Rezultatet e inspektimit dhe auditimit mbi
outputs dhe outcomes.

6. Rezultatet e caktimit té cageve (Bench
Marking) (analizat krahasuese) sa i pérket
outputs dhe outcomes.

7. Rezultatet mbi inovacionin e shérbimeve /
mallrave pér pérmirésimin e outcomes.

[Jepni pikét duke pérdorur panelin erezultateve]

Shembuj
1. Pérgjigja e lideréve pér rezultater e té gjeturat

nga matjet, pérfshiré menaxhimin e rrezikut.

2. Efikasiteti i organizatés né menaxhimin e
resurseve né dispozicion, pérfshiré menaxhimin
e resurseve njerzore, menaxhimin e njohurive
dhe hapésirave né njé ményré optimale ( input
kundrejt output).

3. Rezultatet e pérmirésimeve té performancés
dhe inovacioni i produkteve dhe shérbimeve.

4. Rezultatet e caktimit t& cageve (Bench Marking)
(analiza krahasuese).
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Nén-kriteri 9.2

Rezultatet e brendshme: niveli i efikasitetit [vazhdim]

. Efikasiteti i partneriteteve (p.sh. shkalla e arritjes
S€ marréveshjeve té partneritetit, aktivitetet e
pérbashkéta).

. Vlera e shtuar né pérdorimin e informatave dhe
teknologjiné informative pér té ngritur
efikasitetin, uljen e barrieraveadministrative,
pérmirésimi i cilésise sé shérbimeve qé
ofrohen(p.sh. reduktimi i kostos, pakésimi i
shpenzimit té letrés, puna sé bashku me ofruesit
e tjeré, ndér-operimi, ruajtja e kohés).

. Rezultatet e matjeve nga inspeksioni dhe
auditimi mbi funksionimin e organizatés.

8. Rezultatet e pjesémarrjes né konkurrenca
(gara), shpérblimet e cilésisé dhe certifikimi i
sistemit t& menaxhimit té cilésisé (shpérblimet
€ pérsosmérisé, etj.).

9. Buxheti dhe caget financiare té plotésuara.

10. Rezultatet e inspektimit dhe auditimit pér
menaxhimin financiar.

11. Efektivitetin e kostos (outcomes té arritura me
¢cmimin mé té ulét té mundur).
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Panelet e poentimit dhe vierésimit té CAF

Pse poentimi?

Alokimi i poenave pér c¢do nén-kriter dhe kriter té
modelit CAF ka katér géllime kryesore:

1. té ofrojé informata dhe té jap indikacion pér

Poentimi ‘i avancuar’ CAF é&shté i pérshtatshém pér
organizatat qé déshirojné té reflektojné né mé shumé
detaje mbi analizén e nén-kritereve. Kjo lejon poentim — pér

drejtimin gé duhet ndjekur pér aktivitetet e
pérmirésimit;

¢cdo nén-kriter — né té gjitha fazat e ciklit PDCA (PLANIFIKO,

BEJ, KONTROLLO, VEPRO) né& ményré simultane.

2. té béjé matjen e progresit vetanak, nése jané duke Cikli PDCA éshté fundamenti i t& dy ményrave té
aplikuar vlerésimet CAF rregullisht, ¢do vit apo ¢do poentimit. Krahasuar me vitin 2002 kur shkalla éshté
dy vite, konsiderohen té jené praktika té mira bazuar caktuar me 0-5, shkalla éshté shyrtuar dhe caktuar né
né shumicén e qasjeve té cilésisé; 0-100, shkallé e pérdorur dhe pérgjithésisht e pranuar

3. té identifikojé praktikat e mira si¢ paragitet nga né nivel ndérkombétar.
poentimi i larté pér Mundésuesit dhe Rezultatet. . :

Poenat (pikét) mé té larta ne fushén e rezultateve L II.Doent|m| k|a5|!< CAF Lo N

jané zakonisht njé tregues i ekzistencés sé praktikave '\,/_'e”,Yra kurpulat!ve € poe”_“”_"t ndihmon orga}nlzatep

t& mira né fushén e Mundésuesve: té pe_h_et mé e njoh_ur me _c!_kl_ln“ PDCA dhe drejton mé
4. té ndihmojé né gjetjen e partneréve valid pér té pozitivisht drejt gasjes se cilesise.

mésuar nga ata (Bench Marking - caktimin i cageve)
se si ne krahasohemi dhe Bench Learning : cka
mé&sojmé nga njéri tjetri).

Sa i pérket mésimit pérmes cageve (Bench Learning),
duhet té pérmendet se krahasimi i poenave té CAF ka
vleré té kufizuar dhe barté rrezik, sidomos nése béhet
pa vlerésues té jashtém me eksperiencé té trajnuar té
validojné poenat né ményré homogjene né organizata
té ndryshme publike. Qéllimi kryesor i mésimit sipas
cageve (Bench Learning) éshté té krahasohen ményrat e
ndryshme té menaxhimit t& mundésueve dhe arritjen e
rezultateve. Poenat, nése validohen, mund té jené piké
fillestare né kété drejtim. Kjo éshté sesi mésimi sipas
cageve mund té kontribuojé né pérmirésim.

Si té japim poenat?

Ofruesit e CAF ofrojné dy ményra pér poentim: cikli
PDCA éshté pjesa bazike pér té€ dy ményrat. Poentimi
‘klasik’ i CAF jep njé vlerésim té pérgjithshém té secilit
nén-kriter duke treguar se né cilén fazé té ciklit PDCA
secili nén-kriter gjendet.

Né panel vlerésues t¢ mundésuesve PDCA vendoset
vetém kur aktivitetet e mésimit nga caget (Bench
Learning) jané vazhdimisht pjesé e ciklit té
pérmirésimit.

Né panelin e vlerésimit té rezultateve béhet dallimi
mes trendit té rezultateve dhe arritjeve té cageve.

2.Poentimi i avancuar CAF
Poentimi i avancuar éshté ményré simultane e
poentimit mé afér realitetit p.sh. shumé organizata
jané duke béré gjéra (BEJ) por ndonjéheré pa
planifikim té mjaftueshém (PLANIFIKO).
né panelin e mundésuesve theksi bie mé shumé né
PDCA si cikél dhe progresi mund té pérfagésohet si
spirale ku né ¢do kthesé té qarkut pérmirésues dhe
fazé mund té béhet: planifiko, bé&j, kontrollo dhe
Vepro.
Aktivitetet e mésimit sipas cageve (Bench Learning)
normalisht merren parasysh né nivelet mé té larta te
té gjitha fazave.
Né kété ményré poentimi jep mé shumé informata
mbi fushat ku pérmirésimi &shté mé se i nevojshém.
Paneli i rezultateve tregon nése duhet té shpejtoni
trendin apo té pérgéndroheni né arritjen e cageve.



- Panelet e Poentimit dhe té vlerésimit CAF

Panelet e vlerésimit:

Poentimi klasik

- _ o

Nuk jemi aktiv né kété fushé, nuk kemi informata apo ato jané té paverifikuara.

PLANIFIKO Ne kemi njé plan pér té béjré kéteé. 11-30
Ne jemi duke zbatuar / duke béré kété. 31-50
Udhézime

« Zgjedhni nivelin té cilin keni arritur: PLANIFIKO, BEJ, KONTROLLO ose VEPRO. Kjo ményré e poentimit éshté
kumulative: duhet té keni kaluar njé fazé (p.sh. KOTROLLO) para se té arrini fazén tjetér (p.sh. VEPRO).

= Jepni poena ndérmjet 0 dhe 100 sipas nivelit té cilin e keni arritur brenda fazés. Shkalla deri né 100 ju lejon té
specifikoni shkallén e vendosjes dhezbatimit té qasjes.

Asnjé rezultat nuk &shté matur dhe/apo nuk ka informata né dispozicion. 0-10
Rezultatet jané matur dhe tregojné trende negative dhe/apo rezultatet nuk arrijné caget relevante. 11-30
Rezultatet tregojné trendin e rrafshét dhe/apo disa cage relevante jané arritur. 31-50
Rezultatet tregojné trende té pérmirésimit dhe/apo shumé nga caget relevante jané arritur. 51-70
Rezultatet tregojné progres substancial dhe/apo té gjitha caget relevante jané arritur. 71-90

Rezultate té shkélqyeshme dhe t€ géndrueshme jané arritur. Té gjitha caqget relevante jané arritur.

Jané béré krahasime pozitive me organizatat relevante pér té gjitha rezultatet kyce ST

Udhézime
= Jepni njé poen ndérmjet 0 dhe 100 pér ¢do nén-kriter né shkallé té ndaré né 6 nivele.
= Pér ¢do nivel ju mund té merrni parasysh trendin,arritjen e cakut apo té dyjat.



Panelet e Poentimit dhe té vlerésimit CAF

Panelet e vlerésimit:

Poentimi | avancuar

SHKALLA 0-10 11-30 31-50
FAZA DESHMIA Nuk ka Disa déshmi Disa
déshmi té dobéta déshmi té
apo vetém lidhur me mira lidhur
disa ide disa fusha me fushat
relevante

PLAN Planifikimi bazohet né nevojat dhe
pritjet e paléve me interes Planifikimi
vendoset né té gjitha pjesét relevante
té organizatés né baza té rregullta

Pikét

BEJ Ekzekutimi menaxhohet pérmes
proceseve té definuara dhe
pérgjegjésive dhe té shpérndara né té

gjitha pjesét relevante té organizatés
né baza té rregullta..

Pikét

51-70

Déshmi té
forta
lidhur me
shumicén
e fushave

. - . - -

Udhézimet pér cdo nén-kriter

= Lexoni definicionin pér ¢do fazé (PLANIFIKO, BEJ, KONTROLLO DHE VEPRO);

71-90 91-100 Tot
Déshmi Déshmi té
shumé té shkélqyera
forta krahasuar me
lidhur me organizata tjera
té gjitha lidhur me t&
B gjitha fushat

« Gjeni déshmi té forcave dhe dobésive dhe jepni gjykim té pérgjithshém pér cdo fazé né katrorin e caktuar. Ky
gjykim mund té ilustrohet me disa shembuj apo déshmi né ményré gé mos té tej-komplikoj bérjen e poentimit.
Mirépo, ata gé déshirojné té shkojné mé tutje mund té véné té gjithé shembuijt apo déshmité né katrorét e
ndryshém té té katér fazave dhe té kalkulojné mesataren pér ¢do fazé.



- Panelet e Poentimit dhe té vlerésimit CAF
PANELI | REZULTATEVE — POENTIMI | AVANCUAR

SHKALLE 0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
TRENDE Nuk ka matje ~ Trend Trend i Progres i Progres Krahasim
negativ rrafshét géndruesh substancial pozitiv me
apo progres ém organizatat
\ modest relevante pér
- d / //r té gjitha
— rezultatet
POENA
CAQET Nuk ka ose Rezultatet Disa cage Disa cage Shumica e Té gjitha caget
ka indor- nuk arrijné jané arritur relevante cageve jané arritur
mata té caget jané relevante jané
pavérte- arritur arritur
tuara
POENAT
Udhézimet

= Merrni né konsideraté ndaras trendin e rezultateve pér 3 vite dhe caget e arritura né vitin e fundit.
= Jepni njé poen pér trendin ndérmjet 0 dhe 100 né shkallén e ndaré né 6 nivele.
= Jepni njé poen pér arritjen e cageve pér vitin e fundit ndérmjet 0 dhe 100 né shkallén e ndaré né 6 nivele.



Panelet e Poentimit dhe té vlerésimit CAF>> Shembuj

Shembuj:

Poentimi i detajuar

1_ zhvilluar misionin, vizionin dhe vlerat e saj

SHEMBULL | PANELIT TE MUNDESUESVE — POENTIMI | AVANCUAR NEN-KRITERI 1.1

SHKALLA 0-10 11-30
DESHMIA Nuk ka Disa
déshmi déshmi
apo té dobéta
vetém disa lidhur
FAZA ide me disa
fusha

Planifikimi bazohet né nevojat dhe
pritjet e paléve me interes .
Planifikimi vendoset ne te gjitha
pjesét relevante té organizatés né
baza té rregullta

PLAN.

Poenat

Sinteza e déshmisé séparagitur né veté-vlerésim
(pikat fillestare pér planifikimin e pérmirésimite dhe
bazave pér poentim).

la Vizioni dhe misioni pér administratén é&shté
elaboruar tre vite mé paré. Eshté kérkuar nga drejtori i
pérgjithshém dhe diskutimet involvuan té gjithé
menaxherét e linjés sé paré. Njé kartelé elegante me
ngjyré me deklaratén e vizionit dhe misionit i'u
shpérnda té gjithé punétoréve.

31-50 51-70 71-90 91-100 Tot.
Disa Déshmi Déshmi Déshmi té
déshmi té forta shumété  shkélgyera
té mira lidhur forta krahasuar
lidhurme  me lidhurme  Me
fushat shumicéne s gjitha organizat
relevante  fushave fushat at tjera
lidhur me
té gjitha
1b
50 50

1b Asgjé nuk éshté béré ende né fushén e deklaratave
té vlerave dhe kodit t& mirésjelljes. Menaxheri i
resurseve njerézore ka zhvilluar njé projekt né kété
géllim. Menaxhmenti i mesém do té ftohet né njé
seminar pér té reflektuar sé& bashku vlerat e
organizatés. Vlerat do té kristalizohen né mésime, se
cilat pozita duhet té merren né situatat e véshtira.




1c Punétorét, klientét/qytetarét dhe palét tjera me
interes nuk kané gené té involvuar deri mé tani né
procesin e definimit té vizionit dhe misionit. Mirépo,
vetédija e réndésisé sé involvimeve té tilla u ngritén dy
vite mé paré, kur disa menaxheré t& administratés
soné morén pjesé né seminarét TQM, sidomos ata té
dedikuar pér modelin CAF. Vendimi &shté marré pér té
béré anketat e brendshme dhe té jashtme pér té
mbledhur pérceptimet e punétoréve dhe qytetaréve.
Rezultatet treguan se menaxherét e mesém dhe
punétorét konsideruan vizionin dhe misionin si
deklarata té ‘imazhit’, plotésisht té ndara nga realiteti
dhe objektivat shumé shpesh nuk ishin né pérputhje
me deklaratat e tilla. Sa i pérket klientéve, anketat
treguan se é&shté e nevojshme ndérlidhja e
pérceptimeve té menaxhmentit me pérceptimet e
klientéve. Takimet me menaxherét dhe punétorét dhe
me pérfagésuesit e gytetaréve jané planifikuar dhe do
té béhen sé shpejti. Vendimi éshté marré poashtu gé
té zhvillohen anketa me punétorét dhe gytetarét cdo

Panelet e Poentimit dhe té vlerésimit CAF>> Shembuj

vit. Njé veté-vlerésim né téré administratén poashtu
éshté planifikuar.

1d Anketat e pérmendura mé lart duhet té garantojné
se né té ardhmen deklaratat e vizionit dhe misionit do
té shyrtohen né ményré periodike dhe té azhurohen
duke marré parasysh nevojat e klientit/paléve me
interes dhe pritjeve; se involvimi i punétoréve do té
rritet si dhe komunikimi brenda organizatés.

Té gjeturat mé lart jané véné né matricén e métejme
té Mundésuesve, pér té ndihmuar elaborimin e
poentimit té pérgjithshém pér nén-kriterin: Vérejte:
kjo nuk nénkupton domosdoshmérisht se dhénia e
poenave pér shembujt individual; katrorét e zbrazét té
matricés pérdoren si fleté memorie, pér té kaluar nga
déshmia e mbledhur gjaté vlerésimit té nén-kriterit
deri te poentimi i pérgjithshém i nén-kriterit dhe té
udhéheq diskutimin né takim pér arritien e
konsensusit.

Nén-kriteri 9.1

Rezultatet e jashtme: outputs dhe outcomes té géllimeve

SHEMBULL | PANELIT TE REZULTATEVE — POENTIMI | AVANCUAR — NEN-KRITERI 9.1

SHKALLA 0-10 11-30 31-50
TRENDE Nuk ka Trend Trend i
matje negativ rrafshét apo
progres
modest
POENAT 45
CAQET Nuk ka ose Rezultatet Disa cage jané
ka informata nuk arrijné arritur
té caget
pavértetura
POENAT

Sinteza e déshmisé sé paragitur né veté-vlerésime
(pika fillestare pér planifikimin e pérmirésimit dhe
bazave pér poentim).

Né pérgatitje té takimit strategjik né fillim té vitit té ri
té punés, raporti éshté pérgatitur pér bordin e
drejtoréve lidhur me rezultatet kyce té performancés

51-70 71-90 91-100
Progresi Progres Krahasim pozitiv
géndrueshé substancial me organizatat
m relevante pér té

gjitha rezultatet
Disa cage Shumica nga Té gjitha caget
relevante caget relevante  jané arritur
jané jané arritur
arritur

65

té vitit té kaluar pér té optimizuar planifikimin
strategjik pér vitin e ardhshém. Pérfundimet e raportit
ishin té garta: géllimet e performancés u arritén pér
mé shumé se 50 % dhe né krahasim me vitin paraprak
progresi prej 10 % éshté arritur. Vlerésimi i kétyre
pérfundimeve ishte larg unanimitetit dhe  nxiti
diskutimeve intenzive né mes té anétaréve té bordit.



Udhézimet pér pérmirésimin e
organizatés duke pérdorur CAF

Faza 1
Fillimi i rrugétimit CAF

Hapi 1
Vendos si té organizohet dhe
planifikohet veté-vlerésimi

Hapi 2

Komuniko projektin e veté-vlerésimit

Faza 2
Procesi i veté-vlerésimit

Hapi 3
Krijo njé apo mé shumé grupe té
veté-vlerésimit

Faza 4
Organizoi trajnime

Hapi 5
Béj veté-vlerésimin

Hapi 6

Harto njé raport pér té
pérshkruar rezultatet e veté-
vlerésimit

Faza 3

Prioretizimet / plani i
pérmirésimit

Hapi 7

Harto njé plan té pérmirésimit,
bazuar né raportin e pranuar té
veté-vlerésimit

Hapi 8
Komuniko planin e pérmirésimit

Hapi 9
Zbato planin e pérmirésimit

Hapi 10
Planifiko veté-vlerésimin e
ardhshém

Procesi i pérmirésimit té vazhdueshém mund té dizajnohet dhe
implementohet nédisa ményra. Madhésia e organizatés, kultura dhe
pérvoja e méhershme me mjetet e menaxhimit total té cilésisé
(TQM) jané disa nga parametrat gé ndihmojné né determinimin se
cila éshté ményra mé e miré pér té lansuar gasjen TQM.

Né kété kapitull ne kemi identifikuar procesin me 10 hapa pér
pérmirésim té vazhdueshém me CAF gé mund té konsiderohet
relevant pér shumé organizata.

Eshté me réndési té theksohet gé késhilla e dhéné kétu bazohet né
pérvojén e shumé organizatave gé kané pérdorur CAF. Mirépo, ¢cdo
proces i pérmirésimit éshté unik dhe prandaj ky pérshkrim duhet té
shihet si inspirim pér té gjithé njerézit pérgjegjés pér procesin e
veté-vlerésimit sesa si njé doracak preciz pér procesin.

Pas kétij procesi té aplikimit t¢ CAF dhe lansimit té veprimeve té
pérmirésimit, pérdoruesit e CAF mund té aplikojné pér CAF
procedurén e informatave kthyese nga jashté (External Feedback
Procedure). Procesi i aplikimit té CAF luan njé rol ky¢ né procedurén
e informatave kthyese. Pér pérdoruesit e CAF té cilét déshirojné té
kené njé pasqyré mé té detajuar té hapave té ndryshém né procesin
e CAF dhe té jené plotésisht té njohur me elementet né bazé té té
cilave pérdoruesit e CAF vlerésohen gjaté procedurés sé
informatave kthyese, ne rekomadojmé konsulltimin me doracakun e
informatave kthyese né fagen e internetit té CAF.



Udhézimet pér pérmirésimin e organizatave duke pérdorur CAF

Faza 1. Fillimiirrugétimit CAF

Hapi 1
1 Vendos se si té organizohet dhe
planifikohet veté-vlerésimi

Pérkushtimi i nivelit té larté dhe pronésia e ndaré
ndérmjet menaxhmentit té larté dhe njerézve né
organizaté jané elementet mé kyce né sigurimin e
suksesit té procesit té veté-vlerésimit.

Né ményré gé té fitohet pérkushtimi dhe pronésia,
pérvoja e shumé organizatave tregon se vendimi i
garté i menaxhmentit pérmes njé procesi té
arsyeshém konsulltativ. me palét me interes té
organizatés éshté i domosdoshém. Ky vendim duhet té
ilustrojé garté vullnetin e menaxhmentit pér té gené té
pérfshiré né ményré aktive né proces duke njohur
vlerat e shtuara té veté-vlerésimit dhe duke garantuar
hapje té mendjes, respekt pér rezultatet dhe
gatishméri pér té filluar pastaj veprimet e
pérmirésimit . Poashtu pérfshin edhe pérkushtimin pér
té ndaré resurse té nevojshme gé béhet te veté-
vlerésimi né ményré profesionale.

Njohuria lidhur me pérfitimet potenciale té veté-
vlerésimit té CAF dhe informatave lidhur me
strukturén e modelit si dhe procesin e veté-vlerésimit
jané elemente té domosdoshme pér ofrimin e bazés
pér vendim-marrje nga ana e menaxhmentit. Eshté
shumé me réndési pér té gjithé menaxherét gé té jené
té bindur qé nga fillimi pér kéto pérfitime.

Anketa 2011 — Arsyet pér pérdorimin e CAF
Arsyet mé té réndésishme jané té gjithé
shtytésit e brendshém. Identifikimi i forcave dhe
fushat pér pérmirésim ishin shkaktarét kryesor;
stresi financiar éshté shtytési mé pak i
réndésishém. Kéto jané té gjeturat e njejta si té
vitit 2005. Organizatat déshirojné té pérdorin
CAF né rastin e paré pér vete dhe té
pérmirésojné organizatén e tyre — g€ éshté
géllimi i mjetit té veté-vlerésimit.

Né kété fazé éshté vitale gé njé apo mé shumé
persona té organizatés té marrin pérgjegjésité pér
sigurimin e kétyre parimeve bazike. Njé ide e miré
éshté gé té kontaktohen organizatat pérgjegjése pér
shpérndarjen e CAF né vendin tuaj (pér informata mbi
kété shihni www.eipa.eu/caf) dhe/ose kérkoni nga
ata té béjné prezentim té modelit CAF apo merrni
informata mbi/nga organizatat tjera gé kané pérdorur
modelin dhe jané té gatshme té ndajné pérvojat.

Né ményré gé disa njeréz nga organizata té ndihmojné
procesin e veté-vlerésimit, éshté me réndési gé
konsultimet té zhvillohen para vendimit té fundit
lidhur me organizimin e veté-vlerésimit. Pérvec
pérfitimeve té pérgjithshme té organizimit té veté-
vlerésimit, pérvoja tregon se shumé njeréz e shohin
CAF té jeté njé mundési pér té fituar mé shumé njohuri
lidhur me organizatén e tyre dhe se déshirojné té jené
aktivisht té pérfshiré né zhvillimin e saj.

Pér disa organizata mund té jeté relevante qé té
kérkohet pranimi apo miratimi i paléve me interes para
vendimit té organizimit té veté-vlerésimit. Ky mund té
jeté rasti me politikanét apo menaxhmentin e larté té
organizatave té nivelit té larté, té cilat tradicionalisht
jané mijaft té pérfshira né vendim-marrjen e
menaxhmentit. Palét kyce me interes mund té& kené
njé rol pér té luajtur, sidomos né mbledhjen e té
dhénave dhe procesimin e informatave dhe mund
potencialisht té pérfitojné nga ndryshimet lidhur me
disa nga fushat e pérmirésimit g€ mund té
idenfikohen.

Planifikimi fillestar i veté-vlerésimit

Pasi té merret njé vendim pér té organizuar veté-
vlerésimin procesi i planifikimit mund té fillojé. Njé nga
elementet e para — gé mund té jené pérfshiré né
vendimin e menaxhmentit — @&shté definimi i
fushéveprimit dhe gasjes sé veté-vlerésimit.

Nje pyetje gé shtrohet shpesh éshté nése veté-
vlerésimi duhet té& mbulojé téré organizatén apo pjesét
e ndara té tij, si¢ jané njésité apo departamentet, gé
mund té zhvillojné veté-vlerésimin. Pérgjigja &shté se
pjesé té ndara mund té zhvillojné veté-vlerésimin, por
né ményré qé té vlerésohen té gjitha kriteret dhe nén-
kriteret né ményré kuptimploté, ato duhet té kené
autonomi té mjaftueshme qé té konsiderohen si
organizaté kryesisht autonome me mision té duhur
dhe pérgjegjési té réndésishme pér resurset njerézore
dhe proceset financiare. Né& kéto raste marrédhéniet
relevante furnitor/klient si dhe marrédhéniet
ndérmjet njésive té pérzgjedhura dhe pjeséve té tjera
té organizatés duhet té vlerésohen.

Rekomandohet gé té pérfshinet né vendimet e
menaxhmentit zgjedhja e paneleve té poentimit gé do
té pérdoret. Dy ményra té poentimit ofrohen.
Organizata duhet té zgjedh varésisht nga koha né
dispozicion pér té investuar né poentim dhe né nivelin
e saj té pérvojés dhe pjekurisé.



Udhézimet pér pérmirésimin e organizatave duke pérdorur CAF

Njé veprim shumé i réndésishém nga menaxhmenti i
larté pér té ndérmarré né kété fazé éshté caktimi i
liderit t& projektit pér procesin e veté-vlerésimit.
Detyrat & normalisht ndérmerren nga lideri i
projektit pérfshijné:
» planifikim i detajuar i projektit, pérfshiré

procesin e komunikimit;
« komunikimi dhe konsultimi me té gjithé

palét me interes lidhur me projektin;

. organizimi i trajnimeve té grupit pér veté-
vlerésim;
e Mbledhja e dokumenteve dhe evidencave

pérkrahése;
e pjesémarrja aktive né grupin e veté-vlerésimit;
e lehtésimii procesit té konsensusit;

editimi i raportit té veté-vlerésimit;
pérkrahja e menaxhmentit né prioretizimin e
veprimeve pér hartimin e planit té veprimit.

Kérkesat lidhur me kompetencat e liderit té projektit
jané té larta. Personi duhet té keté si nivel té larté té
njohurive lidhur me organizatén e tij apo té saj, njohuri
pér modelin CAF si dhe njohuri lidhur me lehtésimin e
procesit té veté-vlerésimit. Caktimi i liderit té
pérshtatshém té projektit gé ka kéto njohuri, si dhe
besimin e menaxhmentit té larté dhe njerézve brenda
organizatés éshté njé nga vendimet mé té
réndésishme gé mund té afektojné cilésiné dhe
rezultatin e veté-vlerdsimit. Trajnimi i duhur pér
menaxhimin e projekteve éshté né dispozicion né nivel
nacional dhe evropian.

Pér disa organizata, gjuha dhe shembuijt e pérdorur né
modelin CAF jané té panjohura dhe shumé larg nga
praktika e pérditshme pér t'u pérdorur drejtpérdrejté.
Nése kjo nuk zgjidhet né njé fazé mé té hershme né
familjarizimin me modelin, mé voné mund té béhet
pengesé né procesin e veté-vlerésimit. Cka mund té
béhet né kéto raste — né plotésim té pérpjekjeve
trajnuese qé pérshkruhen mé voné — éshté adaptimi i
modelit me gjuhén e organizatés. Para se té fillojé
kyveprim, éshté ide e miré gé té shikohet nése kjo
éshté béré tanimé nga ndonjé organizaté e ngjashme
me tuajen. Kjo mund té béhet pérmes organizatés
pérgjegjése pér shpérndarjen e CAF né vendin tuaj apo
gendra e resurseve CAF né EIPA.

¢

.

—

Hapi 2
2 Komuniko projektin e veté-vlerésimit

Njé aktivitet shumé i réndésishém i planifikimit, kur
éshté definuar gasja e projektit, éshté pércaktimi i
planit t& komunikimit. Ky plan pérfshin pérpjekjet e
drejtuara pér té gjitha palét me interes, me
pérgéndrim special né menaxherét e mesém dhe
njerézit nga organizata.

Komunikimi éshté fushé kyce né téré projektet e
menaxhimit té ndryshimit t, por sidomos kur
organizata  performon  veté-vlerésimin. Nése
komunikimi sa i pérket géllimit dhe aktiviteteve té
veté-vlerésimit nuk éshté e qarté apo e pérshtatshme,
éshté e mundur gé pérpjekjet e veté-vlerésimit do té
shihen si ‘edhe njé projekt’ apo ‘ushtrim i
menaxhmentit’. Rreziku éshté né até se paragjykimet
béhen profeci gé realizohen pasi gé ka hezitim nga
menaxherét e mesém apo edhe njerézit tjeré gé té
pérkushtohen apo pérfshihen plotésisht.

Informatat  kthyese (feedback) té CAF-
pérdoruesve — réndésia e komunikimit pér
krijimin e pronésisé nga punétorét pérgjithésisht
nénvlerésohet

Njé konkludimi i réndésishém nga anketat e
pérdoruesve té CAF éshté se pérdoruesit e CAF
shohin se nuk kané prioretizuar pérpjekjet e
komunikimit sa i pérket punétoréve gjaté
procesit. Mésimet e mésuara tregojné se njé nga
pérfitimet mé té médha potenciale té CAF éshté
ngritja e nivelit té vetédijes dhe komunikimit né
téré organizatén. Por kjo mund té realizohet
nése menaxhmenti dhe njerézit e saj gé jané
pérgjegjés pér veté-vlierésimin CAF jané aktiv né
fazat e hershme né komunikimin dhe involvimin
e njerézve dhe menaxheréve té mesém né
organizaté pér géllimin dhepérfitimet potenciale
té veté-vlerésimit.

Njé rezultat i komunikimit té hershém é&shté gé té
stimulojé  interesin e disa punétoréve dhe
meanxheréve qé té pérfshihen drejtpérdrejté né
grupin e veté-vlerésimit. Pérfshirja duhet idealisht té
ndiget me motivim personal. Motivimi duhet té jeté
elementi bazik gé lidh njerézit né téré procesin e veté-
vlerésimit. Njerézit duhet té kené pamje plotésisht té
garté té géllimit té procesit t& veté-vlerésimit té CAF:
pérmirésimi né performancén e pérgjithshme té
organizatés. Politika e komunikimit pér procesin e
veté-vlerésimit té CAF duhet té pérgéndrohet né
outcome fitim-fitim pér té gjithé palét me interes,
njerézit dhe qytetarét/klientét.



Prandaj komunikimi i qarté dhe koherent pér té gjitha

palét me interes gjaté fazave relevante té projektit

éshté kyc pér sigurimin e procesit té sukseshém dhe té

veprimeve pércjellése. Lideri i projektit, sé bashku me

menaxhmentin e larté té organizatés, duhet té

pérforcojé até politiké duke u pérgéndruar né:

1. simund té bé&j ndyshime veté-vlerésimi;

2. pse i éshté dhéné prioritet;

3. siéshté e lidhur me planifikimin strategjik té
organizatés;

Faza 2: Procesi i veté-vlerésimit
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4. siéshté e lidhur (p.sh. si hap i paré) me pérpjekjet e
pérgjithshme pér pérmirésim né performancén e
organizatés, p.sh. pérmes implementimit té
programeve inovative operative té reformés.

Plani i komunikimit duhet té diferencohet dhe té
konsiderohen elementet si vijon: fokus grupet,
porosité, mediumet, dérguesi, frekuenca dhe mjetet.

"
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Hapi 3
3 Krijo njé apo mé shumé
grupe té veté-vlerésimit

Grupi i veté-vlerésimit duhet té jeté sa mé pérfagésues
i organizatés gé té jeté e mundur. Zakonisht njerézit
nga sektoré té ndryshém, funksionet, pérvojat dhe
nivelet brenda organizatés jané té pérfshira. Objektivi
éshté gé té themelohet njé grup sa mé efektiv gé
éshté e mundur, derisa né t& njejtén kohé grupi i cili
éshté né gjendje té ofrojé perspektivén e brendshme
me té sakté dhe mé té detajuar té organizatés.

Pérvoja e pérdoruesve CAF tregon se grupet pérbéhen
nga 5 deri 20 pjesémarrés. Mirépo, né ményré qé té
sigurohet njé formé e punés efektive dhe informale,
pérgjithésisht jané té preferuara grupet me nga 10
pjesémarrés.

Nése organizata éshté shumé e madhe dhe komplekse
duhet té jeté relevante té krijohet mé shumé se njé
grup i veté-vlerésimit. N& kété rast éshté kritike gé
dizajni i projektit merr parasysh se si dhe kur
koordinimi i duhur i grupeve do té ndodhé.

Pjesémarrésit duhet té pérzgjedhen né bazé té
njohurive té tyre pér organizatén dhe aftésité e tyre
personale (p.sh. aftésité analitike dhe komunikative)
jo vetém aftésive profesionale.

Ata mund té pérzgjedhen né baza vullnetare, por lideri i
projektit dhe menaxhmenti mbeten pérgjegjés pér
cilésing, diversitetin dhe kredibilitetin e grupit.

Lideri i grupit té projektit poashtu mund té jeté
kryesues, kjo mund té ndihmojé vazhdimésiné e
projektit, por duhet pasur kujdes gé té anashkalohet
konflikti i interesave. Cka éshté me réndési éshté se
kryesuesi i grupit ka besimin e té gjithé anétaréve té
grupit gé té jeté né gjendje té udhéheq diskutimet né
ményré té drejté dhe efektive, qé& t& mundésojé té
gjithé té kontribojné né proces. Kryesuesi mund té
caktohet nga grupi. Njé sekretariat efektiv qé e
ndihmon kryesuesin dhe organizon takimet éshté i
domosdoshém (esencial) , dhe po ashtu hapésirat e
duhura si dhe pérkrahja e TIK &shté e domosdoshme.

Pyetja e zakonshme éshté nése menaxherét e larté
duhet té pérfshihen né grupin e veté-vlerésimit.
Pérgjigjia pér kété varet nga kultura dhe tradita e
organizatés. Nése menaxhmenti pérfshihet, ata mund
té ofrojné informata shtesé gé do té rrisin gjasat gé
menaxhmenti té keté pronésiné mbi zbatimin e
mévonshém té aktiviteteve pérmirésuese Q€ jané
identifikuar. Poashtu bén ngritien e diversitetit/
pérfagésimit. Mirépo nése kultura nuk ka gjasé gé té
pérkrah kété, atéheré cilésia e veté-vlerésimit mund té
rrezikohet nése njé apo mé shumé nga anétarét e
grupit ndihen té penguar dhe té paafté pér té
kontribuar apo folur lirshém.
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Hapi 4

4 Organizo trajnimet

Informimi dhe trajnimi i menaxhmentit

Mund té jeté me vleré pérfshirja e menaxheréve té
larté apo té mesém dhe té paléve tjera té interesit né
trajnimin e veté-vlerésimit, né baza vullnetare, né
ményré gé té zgjerohet njohuria dhe kuptimi lidhur me
konceptet e TQM né pérgjithési dhe veté-vlerésimin
me CAF né vecanti.

Informimi dhe trajnimi i grupit t& veté-vlerésimit
Modeli CAF dhe géllimi e natyra e procesit té veté-
vlerésimit duhen t'i shpjegohet grupit. Né rast se lideri
i projektit éshté trajnuar para késaj faze, éshté ide
shumé e miré gé ky person té luajé rol té réndésishém
né trajnime. Perve¢ shpjegimeve teorike, trajnimi
duhet té& pérfshijé ushtrimet praktike pér té hapur
mendjet e pjesémarrésve pér parimet e cilésisé totale,
dhe poashtu té pérjetojé ndértim té konsensusit, pasi
kéto koncepte dhe sjellie mund té jené té panjohura
pér shumicén e anétaréve.

Qendra e Resurseve CAF né EIPA organizon seanca té
‘trajnimit té trajneréve’ ¢do vit e aktivitete té
ngjashme né njé numér té shteteve evropiane.

Lista e ofruar nga lideri i projektit me té gjitha
dokumentet relevante dhe informatat e nevojshme
pér té vlerésuar organizatén né ményré efektive duhet
té jeté né dispoziocion té grupit. Njé nén-kriter nga
kriteret e mundésuesve dhe njé nga kriteret e
rezultateve mund té vlerésohet bashkérisht. Kjo do t'i
jap grupit njé kuptim mé té miré se si béhet veté-
vlerésimi i CAF. Konsensusi duhet té arrihet mbi até se
si té vlerésohet evidenca-déshmia e fugive dhe fushat
pér pérmirésim dhe si té jepen poenat.

Seanca tjetér relevante gé mé voné — gjaté fazés sé
konsensusit — do té kursejé kohén éshté gé té merret
njé pasqyré e pérbashkét e paléve kryesore me interes
pér organizatén, ata té cilét kané interes mé té madh
né aktivitetet e saja: klientét/qytetarét, politikanét,
furnitorét, partnerét, menaxherét dhe punétorét.
Shérbimet dhe produktet mé té réndésishme té
ofruara pér, apo pranuara nga kéto palé té interesit
dhe proceset kyce pér té siguruar kété poashtu duhet
té identifikohen garté.

Hapi 5
Béje veté-vlerésimin

Béj vlerésimin individual
Cdo anétari tégrupit té veté-vlerésimit, duke pérdorur
dokumentet relevante dhe informatat e ofruara nga

. arritia e konsensusit lidhur

. ana
@:—
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lideri i projektit, i kérkohet té jap vlerésim té sakté, né
¢cdo nén-kriter té organizatés. Kjo bazohet né njohuriné
dhe pérvojén e punés né organizaté. Ata shkruajné
fjalét kryesore té déshmise lidhur me forcat dhe fushat
e pérmirésimit. Rekomandohet gé té formulohen
fushat e pérmirésimit sa mé sakté gé éshté e mundur
né ményré gé té béhet mé i lehté identifikimi i
propozimeve pér veprim né fazat e mévonshme. Pastaj
ata duhet té béjné njé pérmbledhje té té gjeturave dhe
té poentojné pér cdo nén-kriter, sipas panelit té
poenave qé éshté pérzgjedhur.

Kryesuesi duhet té jeté né gjendje té pérgjigjet né
pyetjet e anétaréve té grupit té veté-vlerésimit gjaté
vlerésimeve individuale. Ai/ajo mund té koordinojé té
gjeturat e anétaréve né pérgatitie té takimit pér
konsensus.

Gjej konsensusin né grup

Sa mé shpejté gé éshté e mundur pas vlerésimit
individual, grupi duhet té takohet dhe té pajtohet mbi
forcat, fushat pér pérmirésim dhe poenat pér ¢do nén-
kriter. Njé proces i dialogut dhe diskutimeve éshté i
nevojshém — esencial si pjesé e pérvojés nxénése — qé
té arrihet konsensusi, pasi qé éshté shumé me réndési
gé té kuptohet se pse dallimet lidhur me forcat dhe
fushat e pérmirésimit dhe poentimit ekzistojné.

Sekuenca pér vlerésimin e nénté kritereve mund té
formohet nga grupi i veté-vlerésimit. Nuk éshté e
nevojshme té jeté né renditje numerike strikte.

Gjetja e konsensusit

Si mund té arrihet konsensusi?

Né procesin e arritjes sé konsensusit mund té pérdoret
metoda me katér hapa:

. prezentimi i té gjitha déshmive sa i pérket forcave té

identifikuara dhe fushave pér pérmirésim pér secilin
nén-kriter — té identifikuara nga ¢do individ;

. arritia e konsensusit mbi forcat dhe fushat pér

pérmirésésim. Kjo zakonisht arrihet pasi t&é merren né
konsideraté té ndonjé déshmie apo informate
shtese.;

. prezantimi i rangut té poenave individual pér

secilin nén-kriter;
me poenat
pérfundimtar.



Njé pérgatitie e miré e takimit nga kryesuesi (p.sh.
mbledhja e informatave té réndésishme, koordinatat e
vlerésimeve individuale) mund té shpiejné deri te
takimet e udhéhequra miré dhe kohé té réndésishme
té kursuer.

Informatat kthyese té CAF pérdoruesve — vlera
e shtuar e diskutimeve
Shumica e pérdoruesve kané arritur konsensus
pas diskutimeve. Diskutimi shumé shpesh shihet
si vleré e shtuar e veté-vlerésimit: kur &shté
arritur konsensusi, rezultati i fundit éshté mé
shumé se vetém shuma e mendimeve té
individéve. Ajo reflekton vizionin e pérbashkét té
grupit pérfagésues dhe né kété ményré
pérmiréson dhe shkon mé tej mendimeve
subjektive individuale. Qartésimi i evidencés dhe
shprehja e prapavijés pér piképamje té
ndryshme mbi fuqité dhe dobésité zakonisht
konsiderohen té jené mé té réndésishme se
poenat.
Kryesuesi &shté pérgjegjes dhe ka rol ky¢ né
organizimin e kétij procesi dhe né arritien te
konsensusi i grupit. Né té gjitha rastet, diskutimi duhet
té bazohet né evidencé té qarté té veprimeve té
ndérmarra dhe rezultateve té arritura. Né& CAF, lista e
shembujve relevant éshté pérfshiré pér té ndihmuar
né identifikimin e evidencés sé pérshtatshme. Lista nuk
éshté e gjaté dhe nuk éshté e domosdoshme té arrijé
té gjithé shembujt — vetém ata té cilét jané relevant
pér organizatén. Mirepo, grupi inkurajohet té gjejé
shembuj shtesé té cilét ata mendojné se jané relevante
pér organizatén.

Roli i shembujve éshté gé té shpjegojé pérmbajtjen e
nén-kritereve né mé shumé detaje né ményré qé té:
o eksplorojé se si administrata arrin kérkesat e
saja té paragitura né nén — kriter;
¢ ofrojé ndihmé né identifikimin e evidencés;
dhe
o jeté indikacion i praktikave té mira né até fushé té
caktuar.

Si té béhet poentimi

CAF ofron dy ményra té poentimit, gasja klasike dhe
gasja e avancuar. Té dy sistemet jané shpjeguar né
detaje né kété doracak. Rekomandohet gé té pérdoret
sistemi i poentimt klasik né rast se organizata nuk
éshté e njohur me vetévlerésimin dhe / apo e
papérvojé né teknikat e menaxhimit té pérgjithshém té
cilésisé — Total Quality Management.

Kohézgjatja e ushtrimit té veté-vlerésimit

Duke krahasuar realitetin dhe preferencén, dhe bazuar
né anketa té ndryshme, dy deri né tri dité duken té
jené té shkurta pér té implementuar njé veté-vlerésim

Udhézimet pér pérmirésimin e organizatave duke pérdorur CAF

té géndrueshém, derisa dhjeté dité apo mé shumé
konsiderohet té jeté shumé gjaté. Eshté véshtiré té
sugjerohet koha ideale pér veté-vlerésimin CAF pasi ka
shumé variabla, pérfshiré objektivat e menaxhmentit,
kohén, resurset dhe ekspertizén né dispozicion pér
investim, disponimin me shénime, koha e paléve me
interes dhe informatat dhe presionet politike. Mirépo,
pér shumicén e organizatave kohézgjatja prej deri né
pesé dité éshté njé normé. Kjo pérfshin vlerésimin
individual dhe arritjen e konsensusit.

Shumica e organizatave e kané pérfunduar procesin e
aplikimit t¢ CAF né tre muaj, pérfshiré edhe
pérgatitjen, veté-vlerésimin, arritien e pérfundimeve
dhe formulimin e planit té veprimit.

Tre muaj duken té jené ideale pér té mbetur té
pérgéndruar. Mé shumé kohé do té ngriste rrezikun e
reduktimit té& motivimit dhe interesit pér té gjitha palét
e pérfshira. Pér mé shumé, situata mund té ndryshojé
ndérmjet fillimit dhe fundit t& procesit té veté-
vlerésimit. Né até rast, vlerésimi dhe poentimi nuk
mund té jeté mé té sakta. Kjo éshté shumé e mundur,
pasi gé pérmirésimi i organizatés duke pérdorur CAF
éshté proces dinamik, i vazhdueshém i pérmirésimit
dhe azhurimi i shénimeve dhe informatave éshté pjesé
e procesit.

]
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6 Harto raportin pér pérshkrimin e
rezultateve té veté-vlerésimit

Njé raport tipik i veté-vlerésimit duhet té ndjek

strukturén e CAF (sipas skemés A, fage 68) dhe

pérbéhet nga sé paku kéto elementet vijuese:

o Fuqité dhe fushat pér pérmirésim pér ¢do nén-
kriter pérkrahur nga evidencat relevante.

e Poenat gé jané té justifikuara mbi bazén e panelit
té poenave.

o |deté pér veprimet pérmirésuese.

Né ményré gé té pérdoret raporti si bazé pér veprimet
pérmirésuese, éshté eseciale & menaxhmenti i larté té
pranojé zyrtarisht raportin e veté-vlerésimit dhe
idealisht e pranon dhe aprovon até. Né rast se procesi i
komunikimit ka pasur sukses, kjo nuk do té duhej té
ishte problem. Menaxhmenti i larté duhet té
rikonfirmojé pérkushtimin e tij pér té imlpementuar
veprimet pérmirésuese. Poashtu éshté esenciale gé né
kété fazé té komunikohen rezultatet kryesore te
njerézit dhe pjesémarrésit tjeré té paléve me interes.



Udhézimet pér pérmirésimin e organizatave duke pérdorur CAF

Faza 3. Plani i pérmirésimit/prioretizimi

Hapi 7
Hartimi i planit té pérmirésimit

Feedback nga pérdoruesit CAF: mungesa e
masave

Shumé organizata kané hasur né pengesa gjaté
aplikimit té paré té CAF. Mungesa e matjeve
padyshim se ka gené problemi kryesor né shumé
organizata publike té cilat kané organizuar veté-
vlerésimin pér heré té paré, shumé shpesh duke
rezultuar né instalimin e sistemeve té matjes si
veprim té paré té pérmirésimit.

Procedurat e veté-vlerésimit duhet té shkojné mé tej
raportit té veté-vler&simit né ményré gé té
pérmbushin géllimin e implementimit té CAF. Duhet té
shpie drejtépérdrejt te raporti i veprimeve pér té
pérmirésuar performancén e organizatés.

Ky plan i veprimit éshté njé nga géllimet kryesore té

pérpjekjeve té veté-vlerésimit té CAF dhe poashtu té

mjeteve pér té dhéné informata vitale pér sistemin e

programimit strategjik té organizatés. Duhet té

realizojé njé plan té integruar pér organizatén dhe té
ngris funksionimin e saj né pérgjithési. Specifikisht
logjika kryesore e raportit 8shté se:

1. éshté njé sistem i integruar i planifikimit pér téré
kohézgjatjen e funksionalitetit dhe operativitetit té
organizatés.

2. vjen si rezultat i raportit té veté-vlerésimit, pra 8shté
bazuar né evidencén dhe shénimet e ofruara nga
organizata dhe — absolutisht vitale — nga aspektet e
njerézve nga organizata.

3. ndértohet mbi fugité, adreson dobésité e
organizatés dhe i pérgjigjet pér secilén me veprime
té pérshtatshme pérmirésuese.

Prioretizimi i fushave té pérmirésimit

Gjaté pérgatities sé planit té pérmirésimit,

menaxhmenti mund t& marré né konsideraté

pérdorimin e qasjes sé& strukturuar, pérfshiré edhe
pyetjet si:

e Ku déshirojmé té jemi brenda dy viteve né linjé me
vizionin dhe strategjiné e pérgjithshme té
organizatés?

= Cilat veprime kané nevojé té ndérmerren pér té
arritur kéto géllime (strategji/definimii detyrave)?

Procesi i ndértimit té planit t& pérmirésimit mund té
strukturohet si vijon: menaxhmenti, né konsultim me
palét relevante té interesit:

1. mbledh ide pér pérmirésim nga raporti i veté-
vlerésimit dhe i rreshton kéto ide pér pé&rmirésim
sipas temave té pérbashkéta;

2. analizon fushat e pérmirésimit dhe sugjeron ide dhe
formulon veprime pérmirésuese duke marré
parasysh objektivat strategjike té organizatés;

3. vendos prioritetet e veprimeve pérmirésuese duke
pérdorur kriteret e pajtuara pér té kalkuluar
ndikimin e tyre (ulét, mesatar, lart) né fushat e
pérmirésimit, si¢ jané:
= pesha strategjike e veprimit (kombinimi i ndikimit

mbi palét me interes, ndikimi mbi rezultatet e
organizatés, pamja e brendshme/jashtme);

« lehtéson implementimin e veprimeve (duke paré
nivelin e véshtirésisé, resurset e nevojshme dhe
shpejtésiné e realizimit);

4. cakton pronésiné e ¢do veprimi si dhe afati kohor
dhe caget dhe idenftikifon resurset e
domosdoshme (skema B, fage 68).

Mund té jeté me dobi ndérlidhja e veprimeve
pérmirésuese me struktruén e CAF né ményré qgé té
keté njé piképamje té qarté.

Njé ményré pér té prioretizuar éshté kombinimi:

1. i nivelit té poenave pér kritere dhe nén-kritere, té
cilat japin njé ide pér performancén e organizatés
né té gjitha fushat;

2. objektivat kryesore strategjike.

Rekomandimet

Pérderisa veté-vlerésimi CAF é&shté i njohur si fillimi i
njé strategjie afaté-gjate té pérmirésimit, vlerésimi
paevitueshém do té tregojé disa fusha qé mund té
adresohen si relativisht té shpejta dhe té lehta.
Veprimi mbi to do té& ndihmojé kredibilitetin e
programit t& pérmirésimit dhe do té pérfagésojé njé
kthim té menjéhershém né kohén e investimeve
trajnuese; poashtu ofron stimulim pér vazhdim -
suksesi shtyn suksesin.

Eshté ide e miré involvimi i njerézve té cilét kané
organizuar  veté-vlerésimin  né  aktivitetet e
pérmirésimit. Kjo zakonisht éshté personalisht shumé
shpérblyese pér ata dhe ngrit vetbesimin dhe moralin
e tyre. Ata mund té béhen ambasadoré pér iniciativat
e métejme té pérmirésimit.



Anétarét e grupit té veté-vlerésimit (GVV)

Anétarét e grupit GVV kané investuar shumé
energji né ushtrime, shpesh si shtesé té detyrave
té tyre ditore. Shumé shpesh fillojné punén né GVV
me njé dyshim lidhur me vlerén e detyrave,
involvimin e menaxhmentit, rreziget e té genurit i
hapur dhe i singert, etj. Pas njé kohe, kur e shohin
se gjérat merren seriozisht, motivimi dhe
entuziazmi ngriten dhe né fund ata marrin
pronésiné e ploté mbi rezultatet. Ata kané
potencialin gé té béhen kandidatét mé té motivuar
pér ekipet e pérmirésimit dhe duhet té trajtohen né
pérputhje me kété rol.

Si zgjidhje mé e miré, plani i veprimit dalur nga veté-
vlerésimi duhet té integrohet né procesin e planifikimit
strategjik té organizatés dhe té béhet pjesa e
menaxhmentit t& pérgjithshém e organizatés.

Hapi 8
8 Komunikimi i planit té
pérmirésimit

Si¢ &shté pérmendur mé paré, komunikimi &shté njé
nga faktorét kritik té suksesit né veté-vlerésimin dhe
veprimet e pérmirésimit gé do té pasojné. Veprimet e
komunikimit duhet té& ofrojné informatat e
pérshtatshme pérmes mediave té pérshtatshme pér
grupet e synuara né momentin e caktuar — jo vetém
para apo gjaté, por edhe pas veté-vlierésimit.

Organizata duhet té vendos individualisht nése do té
vé né dispozicion raportin e veté-vlerésimit, por éshté
praktiké e miré pér té informuar téré stafin lidhur me
rezultatet e veté-vlerésimit, p.sh. té gjeturat kryesore
té veté-vlerésimit, fushat né té cilat veprimet jané mé
se té nevojshme dhe veprimet e planifikuara té
pérmirésimit. Né rast se jo, mundésia e krijimit té
platformés sé pérshtatshme pér ndryshime dhe
pérmirésime has né rrezik gé mund t& humb.

Né c¢do komunikim lidhur me rezultatet &shté
gjithmoné praktiké e miré gé té nénvizohen gjérat qé
organizata i bén miré dhe si synon té pérmirésohet mé
tej. Ka shumé shembuj té organizatave gé nuk i marrin
seriozisht fuqité e tyre dhe nganjéheré harrojné apo
nuk shohin, se sa e réndésishme éshté gé té festohet
suksesi.

Udhézimet pér pérmirésimin e organizatave duke pérdorur CAF

9 Hapi 9

Plani i implementimit dhe i pérmirésimit

Sipas pérshkrimit né hapin 7, formulimi i planit me
veprime pérmirésuese té prioretizuara éshté shumé
me réndési. Shumé nga shembujt né modelin CAF
mund té konsiderohen si [8vizje e paré drejt veprimeve
pérmirésuese. Praktikat ekzistuese té mira dhe mjetet
menaxhuese mund té lidhen me kritere té& ndryshme
té modelit. Shebmuj té tyre kané treguar té kundértén.

Implementimi i kétyre veprimeve pérmirésuese duhet
té bazohet mbi njé qasje té pérshtatshme dhe
konsistente, procesi i monitorimit dhe vlerésimit;
afatet dhe rezultatet e pritura duhet té& gartésohen;
personi pérgjegjés pér ¢do veprim (pronari) duhet té
caktohet dhe skenarét alternativ pér veprime
komplekse duhet té konsiderohen.

Cfarédo procesi i menaxhimit té cilésisé duhet té
bazohet né monitorimin e rregullt t& implementimit
dhe vlerésimit té outputs dhe outcomes. Pérmes
monitorimit éshté e mundur té pérshtatet cka éshté
planifikuar né kursin e implementimit dhe pas
vlerésimit (rezultatet dhe outcomes), té kontrollohet
se cka éshté arritur dhe cili éshté ndikimi i
pérgjithshém. Q& té pérmirésohet kjo, &shté e
nevojshme té véhen ményrat pér matjen e
performancés sé veprimeve (performanca, indikatorét,
kriteret e sukesit, etj.). Organizatat do té mund té
pérdornin ciklin PDCA (PLANIFIKO, BEJ, KONTROLLO,
VEPRO) pér té menaxhuar veprimet pérmirésuese. Né
ményré gé té pérfitojné plotésisht nga veprimet
pérmirésuese ata duhet té integrohen né proceset e
zakonshme té organizatave.

Né bazé té veté-vlerésimit CAF, mé shumé shtete po
organizojné njohjen e skemave. CAF veté-vlerésimi
mund té shpie deri te nivelet e pérsosmérisé sé EFQM
(www.efgm.org).

Implementimi i planeve té veprimit CAF fasiliton
pérdorimin e pérhershém té mjeteve menaxhuese si¢
jané: Poentimi i balancuar, anketat e kénagshmérisé
me klientét dhe punétorét, sistemet e menaxhimit té
performancés, etj.
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Modeli CAF — Veprimet pérmirésuese

* Menaxhimi i performancés * Menaxhimi i performancés
= BSC « Investimi né njeréz

» Té drejtat e qytetaréve apo *PD

shérbimeve - Qarget e cilésisé

« Caktimi i cageve

MUNDESUESIT

1 3. Njerézit m

- 2. Strategjia  _

* Anketat me njeréz

REZULTATET

— 7.Rezultatet e njerézve

6. Rezultatet e

» Anketat qytetar/klient

9. Rezultatet kyce té

. . dhe planfkimi 5. Proceset | .om?ntuara drejf | performanceés
1. LiderAhipi klientéve/qytetaréve
| | A
8. Rezultatet e
4. Partneritetet dhe pérgjegjésisé
resurset sociale T
<€ A -
INOVACIONI DHE MESIMI
* Misioni » Buxhetimi, kontabiliteti * Veprimet e SO 14000 » Caktimi i cageve
< Zhvillimi « Caktimi i cageve informatave « Auditimet
e CRM «BSC
« Caktimi i cageve
» Doracakeét
= 1SO 9000
» Qarget e cilésisé
*BSC
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10 Plani pér veté-vlerésimin e ardhshém

Duke pérdorur ciklin PDCA pér té& menaxhuar planin e
veprimit kjo kérkon vierésim té ri me CAF.

Monitorimi i progresit dhe pérséritja e vlerésimit

Kur éshté formuluar plani i veprimeve pérmirésuese
dhe implementimi i ndryshimeve ka filluar, &shté me
réndési té sigurohet se ndryshimet do té kené efekt
pozitiv dhe nuk do té kené efekt t& kundért né
aspektet né té cilat organizata mé paré ka gené duke
vepruar miré. Disa organizata kané ndértuar veté-
vlerésime té rregullta né proceset e tyre té planifikimit
té biznesit — vlerésimet e tyre jané kohore pér té
informuar vénjen vjetore té objektivave dhe aplikimin
pér resurse financiare.

Panelet vlerésuese té CAF jané té thjeshta por mjete té
fugishme pér t'u pérdorur kur vlerésohet progresi i
vazhdueshém pér planin e veprimit pér pérmirésim.
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Skema A :Forma e veté-vlerésimit pér poentim klasik

KRITERI 1: LEDERSHIPI

Vlerésimi i kriterit 1
Merr parasysh evidenca pér até se cka éshté duke béré lidershipi i organizatés pér ...

NEN-KRITERI

1.1 Ofron drejtim pér organizatén duke zhvilluar misionin, vizionin dhe vierat
1.2 Menaxhon me organizatén, performancén e saj dhe pérmirésimin e vazhdueshém

1.3 Motivon dhe pérkrah njerézit né organizaté dhe vepron si model shembull

1.4 Menaxhon marrédhéniet efektive me autoritetet politike dhe palét tjera me interes

Skema B : Fleta e veprimeve
PROGRAMI | VEPRIMIT 1 (P.SH. LIDERSHIPI)

Veprimi 1.1 P&rshkrimi i veprimit.

Sponzori Autoriteti mé i larté gé éshté pérgjegjés pér ¢céshtjen déshiron dhe pérkrah veprimin
specifik; mund té konsiderohet si pérdorues.

Lideri i veprimit
Personi apo shérbimet gé jané udhéheqés té veprimit.

Ekipi i veprimit o . i . o . .
Individét e identifikuar pér té punuar né implementimin e veprimeve; mund té jené

Kontakt njeréz nga brenda dhe/apo nga jashté organizata.

Fushéveprimi
Palét me interes

Fuqité sipas definimit té veté-vlerésimit
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Afatet
A Periudha kohore pér té cilén rezultatet
dueht té arrinen. Afaté-shkurtér. i
referohet zakonisht mé pak se njé vit. Afaté-
mesém: i referohet zakonisht periudhave prej njé
deri né pesé vite. Afaté-gjaté: i referohet zakonisht
periudhave mé shumeé se pesé vite.

Anketa

Mbledhja e shénimeve mbi mendimet, qgasjet apo
njohurité nga individét dhe grupet. Shpesh vetém
njé ndér-sektor i téré popullatés kérkohet té marré
pjesé.

Arkitektura e ndérmarrjes

Njé kornizé gé mundéson @& organizata té
planifikoj se si teknologjia mund té pérdoret pér té
ndihmuar qéllimet e saj strategjike dhe
operacionale. Pérfshin pérshkrimet se si proceset,
informatat dhe sistemet e informatave formojné
unitetin pér té arritur caget e caktuara nga
organizata.

Auditimi

Auditimi &shté funksion i vlerésimit té pavaruar pér
té ekzaminuar dhe vlerésues aktivitetet e
organizatés dhe rezultateve té saj. Auditimet mé té
zakonshme jané auditimet financiare, ICT
auditimet, auditimet e pérmbushjes dhe auditimet
e menaxhmentit. Tri nivele té kontrollit té
auditimeve mund té dallohen:

1. kontrolli i brendshém i zhvilluar nga
menaxhmenti;

2. auditimi i brendhsém me njési té pavarur té
organizatés. Si plotésim té pérmbushjes /
aktiviteteve rregullarive, mund té kané rolin e
kontrollit té efikasitetit té menaxmentit té
brendshém té organitatés;

3. Auditimi i jashtém i zhvilluar nga organ i pavarur
nga jashté organizatés.

Bashké-prodhimi/Bashké—vlerésimi

Roli i gytetarit/klientit né pérgjithési mund
t'i gasemi nga katér kéndvéshtrmie: si bashké-
dizajner, bashké-vendimmarrés, bashké-producent
dhe bashké-vlerésues. Si bashké-dizajner, ata kané
ndikim né até se cka dhe si organizatat publike
déshirojné té ofrojné si shérbim si pérgjigie ndaj
nevojave specifike. Si bashké&- vendimmarrés,
gytetarét do té kérkojné pérfshirje mé té madhe
dhe pronési né vendimmarrje qé i afekton ata. Si
bashké-producent, gytetarét veté do té jené té
involvuar né prodhimin dhe/ose ciklin e ofrimit té
shérbimeve dhe cilésiné e tyre. Dhe e fundit por jo
e vetmja, si bashké-vlerésues, qytetarét do té
shprehen mbi cil&siné e politikave publike dhe té
shérbimeve gé i kané pranuar.

B Bashké-dizajnimi/Bashké-vendimmarrja/

Benchmark

Matja e arritjeve né nivelin e larté (ndonjéhere té
referuar si ‘mé té& mirét né klaséd’ shih
Benchmarking mé poshté), referencé apo masé
standarde pér krahasim, apo nivel i performancés
gé njihet si standard i pérsosmérisé pér proceset
specifike.

Benchmarking

Ekzistojné shumé difinicione té benchmarking por
fjalét kyce té lidhura me benchmarking jané ‘té
krahasohesh me té tjerét’ “Benchmarking &shté
thjeshté bérja e krahasimeve me organizata tjera
dhe pastaj mésimi i leksionit pér krahasimet e
zbuluara” (Burimi: Kodi Benchmarking Evropian i
mirésjelljes). Né praktiké, benchmarking zakonisht
nénkupton:

. né ményré té rregullt té krahasohen
aspektet e performancés (funksionet apo proceset)
me ato organizata té cilat konsiderohen té jené
praktikues té miré; Nganjéheré i referohemi si mé i
miri né klasé por pasi gé asnjeri nuk mund té zbuloj



me siguri se kush &shté mé i miri, preferohet termi
mire;

= identifikimi i zbrastésirave né performancg;

* kérkimi i qasjeve té reja pér pérmirésimet e
performancés;

e té& pércjellurit deri né fund gjaté zbatimit té
pérmirésimeve;

» té pércjellurit duke e monitoruar progresin dhe
rishqyrtuar pérfitimet.

Benchmarking-u né  Administrataté  Publike
Evropiane zakonisht fokusohet mbi aspektet e té
mésuarit dhe tanimé zakonisht i referohen si
“Bench learning — té mésuarit nga krahasimi” si
mésim se si mund té pérmirésohet duke e ndaré
dituring, informacionet, dhe nganjéhére edhe
resurset, éshté e organizuar té jeté shumé ményré
efektive né prezantimin e  ndryshimeve
organizative. E redukton rrezikun, &shté efektiv dhe
kursen kohén.

Benchmarking strategjik

Benchmarking strategjik pérdoret atéheré kur
organizatat kérkojné té pérmirésojné
performancén e tyre té pérgjithshme duke
ekzaminuar strategjité afat-gjata dhe qasjet e
pérgjithshme té cilat kané i mundésuar
pérformuesve té larté té kené sukses. Ka té béj me
krahasimet e aspekteve té nivelit té larté, si¢ jané
kompetencat kyge, zhvillimi i produkteve dhe
shérbimeve té reja; ndryshim né balansin e
aktiviteteve apo pérmirésim né aftésiné pér té
trajtuar ndryshimin né mjedisin rrethues.

Brainstorming — Rrymim i ideve

| pérdorur si njé instrument pér puné ekipore pér té
gjeneruar ide pa presione né njé periudhé té
shkurtér kohore. Rregulla mé e réndésishme éshté
té menjanohet ¢do lloj i kriticizmit pérgjaté fazés sé
prodhimit té ideve.

Cikli PDCA
Cikél katér etapésh népér té cilin duhet té
kalohet pér té realizuar pérmirésimin e
vazhdueshém, si¢ 8shté e pérshkruar nga Deming.
— Planifiko (faza projektuese)
— Béj (faza ekzekutuese)
— Kontrollo (faza kontrolluese)
— Vepro (faza veprimit, pérshtatjes dhe korrektimit)
Thekson se programet pérmirésuese duhet té
fillojné me njé planifikim té vémendshém, duhet té
rezultojné me veprim efektiv, té kontrollohen dhe
eventualisht té pérshtaten dhe duhet mé tutje té
vazhdohet me planifikim t& vémendshém né njé
cikél té vazhdueshém.

Cilésia (né kontekst té sektorit publik)
Ofrimi i shérbimit publik me njé mori
karakteristikash / aspektesh gqé adresojné apo

Fjalori

kénagin, né ményré té géndrueshme::

e kérkesat especifikuara (ligji, legjislacioni,
rregulloret);

« pritjet e qytetarit/klientit;

= té gjitha pritjet e paléve tjera (politike, financiare,
institucionale, té stafit).

Koncepti i cilésisé ka evoluar brenda dekadave té
fundit.

Diagrami i procesit
Pérfagésimi grafik i serisé sé veprimeve gé

ndodhin brenda procesit.

Diversiteti

Diversiteti ndérlidhet me dallimet. Mund ti
referohet vlerave, pérshtypjeve, kulturés, filozofisé
apo besimeve religjioze, njohurive, aftésive,
pérvojés dhe stilit té jetesés ndérmjet grupeve, apo
individéve brenda grupit. Poashtu mund té jeté né
bazé té gjinisé, origjinés nacionale apo etnike,
paaftésisé apo moshés. Né administrata publike,
organizimi i ndyshém mund té konsiderohet si njé
gé reflekton shogériné sé cilés i shérben..

E Efektiviteti
Efektiviteti éshté lidhja ndérmjet géllimit
té arritur dhe ndikimit, efektit dhe

outcome té arritur.

Efikasiteti

Outpute né lidhje me inpute dhe kosto. Efikasiteti
dhe produktiviteti mund té shihen si njé gjé e
vetme. Produktiviteti mund té matet né ményra gé
marrin ose inputin e té gjithé faktoréve té
prodhimit (produktiviteti i pérgjithshém) apo
faktori specifik (produktiviteti i punés apo
produktiviteti kapital).

Efikasiteti/Efektiviteti/Ekonomia/Etika/Ambienti
Rregulli i 3 E - Ekonomia, Efektiviteti dhe
Efikasitetit (shih definicionet me larté) - té
pérdorura né sektorin publik sé voni, jané shtuar
Etika dhe Ambienti, duke krijuar rregulin me 5 E, té
pérshtatshme pér menaxhimin e cilésisé.

Ekonomia

Ekonomia dhe ekonomizimi i referohen menaxhimit
té matur financiar, pérfshiré reduktimit e kostos
pérmes proceseve té blerjes mé efektive dhe
ruajtja e parave pa afektuar cilésiné e outputeve
apo objektivave.

Ekselencé/Pérsosméri

Ushtrim i shquar né menaxhim té organizatés dhe
arritja e rezultateve té cilat jané té bazuara né njé
grup té Koncepteve Fundamentale nga Menaxhimi
Total i Cilésisé si¢ éshté i formuluar nga EFQM. Kjo
pérfshin: orientimin nga rezultatet, fokus nga
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konsumatori, lidership dhe géndrueshméri e
menaxhimit té synimit pérmes proceseve dhe
fakteve, involvim té njerézve, pérmirésim té
vazhdueshém dhe inovacion, partneritete me
pérfitim té dyanshém, pérgjegjési e pérbashkét
sociale.

E-geverisja

Pérdorimi i  Teknologjisé Informative dhe
Komunikuese (ICT) né administraté publike. |
kombinuar me ndryshim organizativ dhe aftési té
reja ndihmon pérmirésimin e shérbimeve publike
dhe proceseve demokratike dhe ngjashém té forcoj
mbéshtetjen e politikave publike. E-Qeverisja &shté
véshtruar si nj¢ mundésues pér té realizuar njé
administrim mé té miré dhe mé efektiv. Ajo mund
té pérmirésoj zhvillimin dhe zbatimin e politikave
publike dhe ndihmoj sektorin publik té& pérballoj
kérkesat potencialisht konfliktuoze té ofrimit té
shérbimeve mé té mira me mé pak burime.

E-shérbimet
Shérbimet publike té ofruara pérmes informatave
dhe teknologjisé sé komunikimit.

Etika

Etika né shérbimet publike mund té definohet si
vlera dhe norma té pérbashkéta sipas sé cilave
shérbyesit civil i nénshtrohen gjaté kryerjes sé
detyrave té tyre. Natyra morale e kétyre
vlerave/normave, té cilat mund té jené té
deklaruara apo té nénkuptuara, i referohen asaj se
cfaré konsiderohet té jeté sjellje e miré, e gabuar, e
miré apo e kege. Deri sa vlerat shérbejné si parime
morale, normat mund té deklarojné até se ¢faré
éshté ligjérisht dhe moralisht korrekte né njé
situaté té caktuar.

Evidenca

Informacioni i cili mbéshtet njé deklaraté apo fakt.
Déshmia konsiderohet té jeté esenciale né
formimin e konkluzionit t& géndrueshém apo njé

gjykimi.

Faktori kritik i suksesit
F Kushtet e méhershme @é duhet té
plotésohen né ményré gé njé géllim i
kérkuar strategjik mund té arrihet. Kjo nenvizon ato
aktivitete apo rezultate kur performanca e
kénagshme éshté esenciale pér njé organizaté gé té
keté sukses.

Fitorja e shpejté

Veprim gé mund té realizohet lehté dhe shpejté
(brenda disa javéve) dhe e cila inkurajon stafin té
implementoj veprime gé jané mé té réndésishme
né nivel strategjik por poashtu mé té véshtira.

Fugizimi

Njé proces pérmes té cilit mé shumé autoritet i
jepet njé idividi apo njé grupi njerézish né procesin
e vendim marrjes. Mund t'i adresohet qytetarit apo
punétorit pérmes involvimit t& personit/grupit dhe
pérmes dhénies sé njé shkalle t& autonomisé né
veprime/vendime.

Harta e procesit
Prezentim grafik i serisé sé veprimeve gé

ndodhin brenda proceseve.

Impakti
| Efektet dhe pasojat e veprimeve té
mundshme dhe aktuale, intervenimet apo
politikat né publik, private dhe té sektoréve té
treté.

Indikatoré
Matjet gé jané indikative, p.sh. tregojné outcome-
rezultatin e fundit té veprimit.

Indikatorét e performancés

Kéto jané masat e shumta operacionale té
pérdorura né administratén publike pér t ndihmuar
monitorimin:  kuptimin,  parashikimin,  dhe
pérmirésimin se si funksionojmé dhe performancén
gé kemi.

Jané disa terme qé pérforen pér té matur
perofmrancén organizative: outcome, masat,
indikatorét, parametrat. Mirépo, teminologjia pér
matje éshté mé pak e réndésishme dhe ne duhet té
pérdorim terme me té cilat jemi rehat dhe familjar.
Nése ndjekim parimin e Paretos, ne realizojme se
rreth 20 % tl asaj gé béjmé do té ofroj 80 % té
outcome. Prandaj éshté me réndési gé ne sé paku
té bémé matjen e performancés té atyre
proceseve Q€ jané esenciale pér ofrimin e
rezultateve tona té déshiruara.

Indikatorét ky¢ té performancés

Ato masa gé jané mé shumé kritike, dhe béjné
matjen e performancés sé kétyre proceseve kyce,
esencialisht té pérmbajtura né CAF kriteri 4 dhe 5,
té cilat mé siguri se do té ndikojné né efektivitetin
dhe efikasitetin e outcomes ky¢ té performancés.
Shembull i miré i kénagshmérisé mund té jeté
matjia e  rezultateve té  performancés
klienté/qytetaré té proceseve gé kemi vén né puné
pér té ofruar klientéve/qytetaréve produktet dhe
shérbimet.

Informatat

Informatat jané njé koleksion i shénimeve té
organizuara né formé té porosisé, jané shénime qé
jané té aryeshme. Njé prej ményrave mé té
thjeshta pér té definuar informatat éshté gé té



pérshkruhet até sipas fakteve té ofruara apo
mésimi pér digka apo diké.

Shembull: Laigji, rregulli, legjislacioni, procedura,
raporti, udhézimi, posta, posta elektronike, artikuj,
instruksione, prezentim, porosi, grafikon, form,
libér apo pérmbajtje té ditarit, plan.

Inovacioni

Inovacioni éshté proces i pérkthimit té& ideve té
mira né shérbime té reja, procese, mjete, siseme
dhe interaksion njerézor. Organizata mund té
pérshkruhet si inovative kur njé detyré ekzistuese
performohet né ményré té re né vendin e punés,
apo kur organizata i ofron klientéve njé shérbim té
ri né njé ményré tjetér.

Input
Cfarédo lloj informacioni, diturie, materiali apo
burimi tjetér i pérdorur pér prodhim.

ISO
Organizata Ndékombétare e Standardizimit ONS
[1SO (International Organization for

Standardization)] éshté njé rrjet global i cili
identifikon cilat jané Standardet Ndérkombétare té
kérkuara nga bizneset, geverité dhe shogéria, i
zhvillon ato né partneritet me sektorét té cilét do t'i
pérdorin ato, i adapton ato pérmes procedurave
transparente té bazura né inpute kombétare dhe i
ofron ato pér t'u zbatuar né téré botén. ISO
Standardet i specifikojné kérkesat pér produkte,
shérbime, procese, materiale dhe sisteme si dhe
pér vlerésime pér konformitet t€ miré, poashtu
edhe pér praktiké menaxheriale dhe organizative.

Kodi i mirésjelljes
Mund té jené té shprehura apo té

nénkuptuara, rregulla dhe udhézime pér
standardet e sjelljes pér individét, profesionistét,
grupe dhe ekipe apo organizata. Kodet e
mirésjelljes mund ngjashém té aplikohen pér
aktivitete specifike, si¢ jané auditimet apo
benchmarkin dhe shpesh i referohemi si standarde
etike.

Kompetenca

Kompetencat pérfshijné dituring, shkathtésité dhe
géndrimet e njé individi té pérdorura si praktiké né
njé situaté pune. Kur njé individ éshté i afté té kryej
njé detyré né ményré té suksesshme ai/ajo
véshtrohet sikur té keté arritur njé nivel té
kompetencés.

Konflikti i interesit

“Konflikt Interesi” né sektorin publik nénkupton njé
konflikt né mes té detyrés publike dhe interesit
privat té njé zyrtari publik né té cilén interesi privat
i njé zyrtari publik mund né ményré té gabuar té
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ndikoj né performancén e detyrave té tij/saj
zyrtare. Edhe nése nuk ka déshmi té ndonjé veprimi
té gabuar, konflikti i interesit mund té krijoj njé
dukje té njé papérshtatshmérie e cila mund té
démtoj konfidencén né aftésiné e atij personi pér té
vepruar né ményrén e duhur..

Konsensus

Sic éshté fjala veté nénkupton arritien e njé
marréveshjeje dhe zakonisht pércillet fillimisht me
njé vete-vlerésim kur vlerésues individual vijné sé
bashku pér té krahasuar dhe diskutuar vlerésimin
dhe pikét e tyre individuale. Procesi zakonisht
mbaron kur njé vlerésues individual arrin
marréveshje me njé rezultat té pérgjithshém té
kombinuar dhe vlerésimin pér organizatén.

Konsensus apo raporti i veté-vlerésimit

Raport i cili pérshkruan rezultatet e veté-vlerésimit.
Ky rapor duhet té pérfshijé fugité dhe fushat e
pérmirésimit pér organizatén. Mund té pérmbaj
(opcionale) propozimet pér pérmirésime né disa
projekte kyce.

Kontrolli i cilésisé

Quality  control Kontrolli i cil&sisé éshté i
pérgéndruar né prdukte/shérbime, té cilat jané té
kontrolluara né bazé té specifikacioneve dhe
standardizimeve. Metodat pér kontrollin e cilésisé
sé statistikave (metoda e shembujve) éshté
zhvilluar gé nga vitet 1920-30. Personat apo
organizatat té cilat shérbejné si model, né veganti
rolet biheiviorale apo sociale qé personat e tjeré t’i
imitojné apo mésojné nga ata.

Kost efikasiteti

Marrédhénia ndérmjet efektit gé jané té treguara
nga qéllimet e organizatés dhe kostoja -
mundésisht pérfshirja e kostos s& térésishme
sociale — pér té arritur ato. Shih poashtu
‘efektiviteti’.

Kultura organizative

Njé radhé e téré sjelljeje, etike dhe vlera té cilat
jané transmetuar, praktikuar dhe fugizuar nga
anétarét e organizatés; influencuar nga sisteme
kombétare, socio-politike dhe tradita ligjore.

Lideri
L Tradicionalisht asociojmé termin ‘Lider’ me
ato pérgjegjése pér organizatén. Fjala
mund ti referohet njerézve gé, falé kompetencés sé
tyre né fusha té caktuara, njihen si moderl
shembull nga té tjerét.

Lidershipi
Ményra sipas sé cilés liderét zhvillojné dhe
lehtésojné arritien e misionit dhe vizionit té
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organizatés. Reflekton até se si ata zhvillojné vlerat
e kérkuara pér sukses afaté-gjaté dhe i zbatojné ato
pérmes veprimeve dhe sjelljeve té pérshtatshme.
Déshmon se si liderét jané personalisht té involvuar
né sigurimin se sistemet menaxhuese jané zhvilluar,
implementuar dhe shqyrtuar dhe se si organizatat
vazhdimisht  fokusohen né ndryshime dhe
inovacion.

Llogaridhénia

Llogaridhénia &shté obligimi pér t'u pérgjigjur pér
pérgjegjésité té cilat jané pércaktuar dhe pranuar
dhe té raportohet mbi shpenzimet dhe menaxhimin
e resurseve gé té jané besuar. Njerézit té cilét e
pranojné llogaridhénien jané té pérgjegjshém pér
pérgjiegjen né pyetjet dhe raportimin mbi resurset
dhe operimin gé jané nén kontrollin e atyre
njerézve té cilét duhet té mbajné llogaridhénie. Pra
té dy palét kané detyrat e tyre.

Matja e pérceptimeve
Matja e mbresave subjektive dhe
opinioneve té njé individi apo njé grupi

njerézish, p.sh. pérceptimi i konsumatorit mbi
cilésiné e produktit apo shérbimit.

Menaxhimi i ndryshimeve

Menaxhimi i ndryshimeve nénkupton si gjenerimin
e ndryshimeve té nevojshme né organizaté ashtu
edhe vazhdon me agjenda té modernizimit dhe
reformimit, dhe marrja pérsipér Dinamikés sé
ndryshimeve duke organizuar, imlpemntuar dhe
duke pérkrahur ndryshimet.

Menaxhimi i njohurisé

Menaxhimi i diturisé &shté menaxhimi eksplicit dhe
sistematik i diturisé vitale-dhe proceseve
ndérlidhése té krijimit, organizimit, difuzionit, dhe
pérdorimit. Eshté e réndésishme té theksohet se
dituria pérfshin si dituriné e pashprehur me fjalé (e
cila gjindet né mendjen e njerézve) dhe dituriné
eksplicite (té kodifukuar dhe té shprehur si
informacion né baza té dhénash, dokumente, etj).
Njé program i miré i diturisé do té adresoj proceset
e zhvillimit té diturisé dhe transferin e tyre pér té
dy kéto forma bazike. Dituria mé vitale né té
shumtén e rasteve né organizaté éshté shpesh né
lidhje me: Dituriné pér konsumatorét, dituri pér
proceset, dituri pér produktet dhe shérbimet, té
krijuara sipas nevojave té pérdoruesve, dituri pér
njerézit, memorje e organizatés, t& mésuarit nga
leksionet nga e kaluara apo nga tjetérkund né
organizaté, dituri pér marrédhéniet, dituri pér
pasurité, matja dhe menaxhimi i kapitalit
intelektual. Disa nga mé té rendomtat jané: Krijimi
dhe zbulimi, Ndarja dhe té mésuarit (komunitete té
praktikave), organizimi dhe menaxhimi.

Menaxhimi i performancés

Menaxhimi i performancés é&sht¢ njé model
interaktiv i kontrollit bazuar né marréveshje. Pjesa
kryesore operacionale éshté né mundésiné gé palét
né marréveshje té gjejné balancin e pérstatshém
ndérmjet resurseve né dispozicion dhe rezultatet
gé duhet arritur me to. Ideja bazé e menaxhimit té
performancés né operacione éshté, né njérén aneg,
pér té balancuar resurset dhe caget si dhe ato té
mundshme, dhe né anén tjetér efikasiteti dhe
cilésia; duke siguruar gé efektet e déshiruara
arrihet né ményré kost efektive.

Menaxhimi i pérgjithshém i cilésisé apo
menaxhimi i cilésisé
Total quality management - Menaxhimi i

pérgjithshém i cilésisé (TQM) éshté filozofi
menaxhmenti gé pérfshin téré organizatén (pjesén
kryesore, menaxhmentin dhe proceset pérkrahése)
né marrjen e pérgjegjésive dhe sigurimin e cilésisé
né produktet/shérbimet e tyre dhe né procese
duke kérkuar vazhdimisht pérmirésimin e
efektivitetit té proceseve té tyre né ¢do fazé. TQM
duhet té adresoj shumicén e dimenzioneve té
organizatés duke pérdorur qasje holistike té
menaxhmentit pér té kénaqur nevojat e klientéve
apo kérkesat. Qasja pérfshin edhe palét me interes.
Koncepti TQM u paragit né vitet e 1980-ta. Total
quality management (TQM), quality management
(QM) apo TQ (Total Quality) jané koncepti i njejté,
edhe pse disa autor béjné dallime..

Menaxhimi i resurseve njerézore

Menaxhimi, zhvillimi dhe pérforimi i njohurive,
aftésive dhe potencialit té ploté té punétoréve té
organizatés, né ményré gé té pérkrahen politiakat
dhe planifikimi i biznesit dhe operimi efektiv i
proceseve té saj.

Mésimi / té nxénit

Kérkimi dhe kuptimi i diturisé dhe informacionit i
cili mund té shpie né pérmirésim apo ndryshim.
Shembuj té aktiviteteve té té nxénit né organizata
pérfshijnd  benchmarkingun/té  nxénit  sipas
krahasimit, vlerésimet e udhéhequra nga jashté apo
brenda dhe/apo auditimet dhe studimet e
praktikave mé té mira. Shembuj té té nxénit
individual pérfshijné trajnimet dhe zhvillimin e
shkathtésive.

Misioni

Pérshkrimi i asaj se ¢ka duhet njé organizaté té arrij
pér palét e saj me interes. Misioni i rezultateve té
organizatave té sektorit publik nga politikat publike
dhe/apo mandatet statutore. Organizata éshté
raison d’étre. Qéllimet finale té organizatés té
caktuara pér t'u arritur né kontekest té misonit té
formuluara né vizionin e saj, pérkthyer né géllime



strategjike dhe operacionale.

Mijedisi ku mésohet

Njé mjedis pérbrenda njé komuniteti t& punés ku
detyrat e t& nxénit béhen né formé té pérvetésimit
té shkathtésive dhe shkémbimit té pérvojés.

. Njerézit
J Té (gjithé individét té punésuar nga
organizata pérfshiré punétorét me orar té

ploté, gjysém orari dhe ata té pérkohshém.

Njohuria

Njohuria mund té definohet si ‘informaté té
ndryshuar nga pérvoja, konteksti, interpretimi dhe
reflektimi’. Njohuria éshté rezultati i transformimit
té punés gé éshté béré né pjesén e informacionit
individual. Ne e kondierojmé njohuriné pér dallim
nga shénimet apo informatat pasi kérkon
kapacitetin kognitiv té njeriut pér té pranuar.
Shembull: praktika, njohuria, ekspertiza, njohuria
teknologjike.

Objektivat (géllimet/synimet/caget)
Fomulimi i situatés sé déshiruar gé

pérshkruan rezultatet e déshiruara té
definuara né misionin e organizatés.

Objektiva operative

Jané formulime konkrete té objektivave strategjike,
p.sh. né nivel té njésive. Njé objektiv operative
mund menjéheré té transferohet né njé grup
aktivitetesh dhe detyrash.

Objektivat strategjike

Objektivat globale pér afaté-mesém dhe afaté-gjaté
tregojné drejtimin e pérgjithshém t& cilin
organizata do té merr. Pérshkruan rezultatin final
apo efektet (outcome) qé déshiron té syno.

Organizata e shérbimit civil / administrata publike
Organizata e shérbimit civil &shté ¢do institucion,
organizaté shérbyese apo sistem, i cili éshté nén
drejtim té politikave dhe kontrollohet nga geveria
(kombétare, federale, rajonale apo lokale) e
zgjedhur. Pérfshin organizatat té cilat merren me
zhvillimin e politikave dhe zbatimin e ligjit, p.sh.
¢céshtjet té cilat nuk mund té konsiderohen
saktésisht si shérbime.

Organizata qé méson

Njé organizaté ku njerézit vazhdimisht zgjerojné
kapacitetin e tyre pér té arritur rezultatet té cilat
ata i déshirojné, kur shabllone té reja dhe té
zgjeruara té té menduarit nxiten, ku aspirimi
kolektiv éshté i liré dhe ku njerézit jané vazhdimisht
duke mésuar pérbrenda kontekstit té téré
organizatés.
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Outcome

Efekti i pérgjithshém qé outputet kané né
pérfituesit e drejtépérdrejté dhe palét me interes
(té brendshém dhe té jashtém) apo té shogérisé sé
gjeré:

Shembull té output dhe outcome: Kushte mé
strikte pér bartjen e arméve shpiejné tek mé pak
leje. Output i mesém éshté se ka mé pak leje té
Iéshuara. Outputi i final éshté se ka mé pak armé gé
garkullojné né shogéri. Kéto outpute shpiejné deri
tek outcome qé nivel mé i larté i sigurisé apo
ndjenjés sé sigurisé éshté arritur.

Output

Rezultati/rezultatet i/e menjéhershém/me té
procesit. Ekziston dallimi ndérmjet outputeve té
mesme dhe finale, i pari lidhur me fazat e mesme
té procesit, nése lidhet me tranzicion apo jo nga
departmamenti né njé tjetér apo nga procesi tek
njé tjetér, i fundit i ndérlidhur me pérfitusit e
drejtépérdrejté té outteve. Kéta pérfitues mund té
jené té brendshém dhe jashté administratés.

P Palét me interes

Palét me interes jané ata qé kané njé

interes, financiar apo tjetér, né aktivitetet

e organizatés. Palét me interes té brendshém dhe
té jashtém mund té klasifikohen né katér kategori
kryesore: autoriteti politik, gytetarét/klientét,
njerézit gé punojné né organizaté, partnerét.
Shembull i paléve me interes: political decision-
makers vendim marrésit poltik, gytetarét/klientét,
punétorét, shogéria, agjencionet e inspektimit,
mediat, partnerét, etjorganizatat geveritare jané
poashtu edhe palé me interes.

Partneritet

Marrédnénie e géndrueshme pune me palét tjera
né aza komerciale dhe jo komerciale pér té arritur
géllimin e pérbashkét, pér té krijuar vleré té shtuar
pér organizatén dhe klientét/palét me interes té
saj.

Performanca
Pérmasa e arritjeve té realizuara nga njé individ,
ekip, organizaté apo proces.

PEST-Analiza

Nénkupton analizén ‘Politike, Ekonomike, Sociale,
dhe teknologjike’ dhe pérshkruan kornizén e
faktoréve makro-mjedisor té pérdorur né skanimin
mjedisor té komponenteve té& menaxhimit
strategjik. Poashtu gé pérdoret né kété kontekst
éshté edhe STEER (konsiderata Socio-kulturore,
Teknologjike, Ekonomike, Ekologjike dhe Faktorét
Rregullativ) apo PESTLE (Politike, Ekonomike,
Sociologjike, Teknologjike, Ligjore dhe Ambientale).
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Parashikimi kétu éshté se organizata éshté né
gjendje té auditoj mjedisin e saj dhe té vlerésoj
ndryshimet potenciale, dhe kjo do ta vej né njé
pozité mé té miré ndaj konkurrentéve pér ti
pérgjigjur ndryshimeve.

Pércjellje pasuese

Pasues ndaj njé procesi veté-vlerésues dhe
ndryshimeve né organizaté, njé pércjellje pasuese,
ka pér géllim té mat arritjen e géllimit

pérkundér objektivave té vendosura. Analiza mund
té rezulton me lansimin e iniciativave té reja dhe
pérshtatjes sé strategjiseé dhe planifikimit né
pérputhje me rrethanat e reja.

Pérgjegjésia sociale

Pérgjegjésia  sociale  éshté  pérkushtimi i
organizatave té sektorit privat dhe publik pér té
kontribuar pér zhvillimin e gendrueshém duke
punuar me punétorét, familjet e tyre, komunitetet
lokale dhe shogériné pér té pérmirésuar cilésiné e
jetés. Qéllimi éshté qé té sillen beneficione pér
organizatén dhe pér shogériné e gjeré.

Pérshkrimi i punés

Pérshkriim i detajuar i funksionit (pérshkrimi i
detyrave, pérgjegjésive, njohurive, kompetencés
dhe aftésive). ‘Pérshkrimi i punés’ &shté instrument
funamental pér menaxhimin e resurseve njerézore.
Kjo pérmban elementin e njohurive, analizave,
komunikimit dhe dialogut. Pérfagéson tipin e
marréveshjes ndérmjet organizatés dhe bartésit té
pozités.

Pétr mé shumé, éshtté faktor ky¢c pér bérjen me
dije pér punétorét lidhur me pérgjegjésité e tyre
(sipas B. Dubois, dhe K. Rollot).

Plani i veprimit

Dokumenti i cili pérmban njé plan té detyrave,
alokim  té  pérgjegjésive,  géllimeve  pér
implementimin e projektit (p.sh. caget/afatet) dhe
resurset e nevojshme (p.sh. orét, parat).

Politika publike

Kurs i géllimshém i veérimeve pasuar nga organet
shtetérore dhe zyrtarét gé merret me njé problem
apo ¢éshtje e interesit publik. Kjo pérfshin veprimet
e qeverisé, mos veprimet, vendimet dhe mos
vendimet, dhe tregon zgjedhjet ndérmjet
alternativave konkurruese.

Praktikat mé té mira / té mira

Performancé superiore, metodat apo gasjet té cilat
prijné drejt arritieve té vecanta. Praktikat mé té
mira éshté njé term relativ dhe nganjéheré
nénkupton praktikat e punés té cilat jané inovative
apo interesante té cilat jané identifikuar pérmes
benchmarkingut. Pasi g& me Benchmarking &shté e

preferueshme té flitet pér ‘praktikat e mira’ pasi qé
nuk mund té jeté e sigurté se ekziston dicka mé e
miré.

Procedura
Pérshkrim i detajuar dhe i definuar miré se si
aktivitetet duhet té zhvillohen.

Procesi

Mori aktivitetesh té ndérlidhura gé transformojné
mori té inputeve nl outpute dhe outcome, duke
krijuar vleré té shtuar.

Procesi i pérmirésimit té vazhdueshém
Pérmirésimi i vazhdueshém i proceseve
organizative né kontekst té cilésisé, ekonomisé apo
kohés sé ciklit. Involvimi i té gjithé paléve me
interes té njé organizate éshté kusht paraprak né
kété proces.

Pronari i procesit

Personi pérgjegjés pér dizajnim, pérmirésim dhe

performim té proceseve, koordinimin dhe

integrimin e tyre pérbrenda organizatés.

Pérgjegjésité e saj/tij pérfshijné si né vijim:

e Kupto procesin: Si kryhet né praktiké?

o Qéllo procesin: Si pérputhet né njé vizion mé té
gjeré? Kush jané palét me interes té jashtém
dhe té brendshém dhe a jané pérmbushur
pritjet e tyre? Si ndérlidhet procesi me proceset
tjera?

e Komuniko procesin tek palét me interes té
jashtém dhe té brendshém.

¢ Monitoro dhe mat procesin: Deri né ¢faré niveli
éshté procesi efikas apo efektiv?

e Benchmarko  procesin: Si  performojné
organizatat dhe ¢ka mund té mésojmé nga ato?

o Parafytyro procesin: Cili &shté vizioni afat-gjaté
pér procesin dhe ¢faré déshirojmé té béjmeé pér
té arritur até?

e Raporto procesin: Cka saktésisht mund té
pérmirésohet? Ku jané dobésité dhe si mund té
vihen né objektiv?

Duke angazhuar sipas kétyre hapave, zotéruesi i

procesit ka shansin té pérmirésoj procesin né

vazhdimési.

Qasja nga poshté —larté
Drejtimi i rrjednés sé&, pér shembull,

informacioneve apo vendimeve nga niveli
meé i ulét i organizatés tek nivelet mé té larta. E
kundérta éshté nga larté-poshté.

Qeverisja

Elementet kryesore té€ geverisjes sé miré publike
determinohen ngakorniza e caktuar e autoritetit
dhe kontrollit. Kjo pércakton obligimin e raportimit
mbi arritjen e géllimeve, transparencés pér palét



me interes té veprimeve dhe procesit té vendim
marrjes, efektivitetit dhe efikasitetit, pérgjigja ndaj
nevojave té shogeérisé, parashikimi i problemeve
dhe trendeve dhe respektimi i ligjeve dhe rregullit.

Qytetari/Klienti

Termi qytetar/klient reflekton marrédhénien
komplekse ndérmjet administratés dhe publikut t&
saj. Personi té cilit i adresohen shérbimet duhet té
konsiderohet si gytetaré, anétar i shogérisé
demokratike me té drejtat dhe detyrat (p.sh. taksa
pagues, veprimtar politik, etj.). Personi duhet té
konsiderohet si klienté, jo vetém né kontekst té
ofrimit té shérbimeve ku adapton pozitén e
pérfituesit té shérbimeve, por poashtu edhe né
kontekst ku duhet té pérmbush detyrat (pagesa e
tatimeve dhe taksave) ku ka té drejtén e trajtimit té
drejté dhe té kujdesshém pa neglizhuar interesin
pér nevojat e tij/saj.

Rangimi ekstra-financiar
Rangimi ekstra-financiar vleréson nivelet e

pérkushtimit té organizatés né fushat e té
drejtave té njeriut, kushtet e punés dhe punésimit,
dialogut social, mbrojtjes sé ambientit, geverisjes
dhe kontributit té organizatés né zhvillimin e
komunitetit ku operon. K&to nocione jané adresuar
tek investitorét té cilét déshirojné té udhéheqin
vendimet e tyre investuese drejté aktiviteteve
nikimi i té cilave bén balanc ekologjik dhe i cili, sa
mé shumé qé té jeté e mundur, té kontriboj pér
progresin social dhe fugizimin e transparencés dhe
etikés sé biznesit. Institucionet publike me mundési
té huazimit nga tregjet mund té ndihmojné
kérkesat e tyre pér CSR rangim té caktuar nga
agjencion ekstra-financiar pér rangim pér té marr
hua nga fondet e pérgjegjshme sociale (SRI:
investimi i pérgjegjshém social).

Rezultatet kyce té performancés

Rezultatet e organizatés jané arritja sa i pérket
strategjisé dhe planifikimit lidhur me nevojat dhe
kérkesat e paléve té ndryshme me interes
(rezultatet e jashtme), dhe rezultatet e organizatés
lidhur me menaxhmentin dhe pérmirésimet
(rezultatet e brendshme).

Rrjedha nga larté-poshté

Rrijedha e informatave dhe vendimmarrjes nga
nivelet e larta tek nivelet e uléta brenda
organizatés. E kundérta éshté nga poshté-larté.

Rrjeti

Organizaté joformale qgé& ndérlidh njerézit apo
organizatat g&¢ mund apo nuk mund té kené njé
linjé formale té& komandimit.

Anétarét e njé rrjeti shpesh shkémbejné vlerat dhe
intereset.

Fjalori

Sigurimi i cilésisé

Sigurimi i cilésisé éshté fokusuar né proceset kyce
né ményré gé té garantoj cilési té produktit dhe
shérbimeve. Sigurimi i cilésisé pérfshin kotrollin e
cilésisé. Ky koncept i lindur né vitet 1950-ta dhe i
pérdorur shumé né vitet 1980 dhe 1990-ta pérmes
normave I1SO 9000, nuk pérdoret mé. Ky éshté
zévendésuar me konceptin e menaxhimit té
pérgjithshém té cilésisé - Total Quality
Management.

Sistemi i menaxhimit té cilésisé (QMS)

Set i aktiviteteve pér té drejtuar dhe

kontrolluar organizatén né ményré qé
vazhdimisht té pérmirésohet efektiviteti dhe
efikasiteti i performancés sé saj.

Sistemet e menaxhimit té informatave

Ofron informata operacionale pér té menaxhuar
me organizatén né bazé té matjes permanente té
arritjes sé géllimeve, rrezigeve, matjes sé cilésisé

sé& menaxhmentit, auditimet e brendshme, sistemet
e kontrollit té brendshém dhe informatat nga veté-
vlerésimi.

Skedari i balancuar i poentimit

Skedari i balancuar i poentimit (BSC) &shté njé mori
matjeve té cilésisé qé vlerésojné deri né cfaré mase
organizata éshté duke patur sukses né realizimin e
misionit dhe objektivave strategjike. Kéto matje
jané té ndértuara rreth katér kéndvéshtrimeve:
inovacioni dhe mésimi (menaxhimi i njerézve),
proceset e brendshme, klientét, dhe menaxhimi
financiar.

Indikatorét pér ¢cdo gasje jané té ndérlidhura pér
njéra tjetérn pérmes marrédhénies shkak-pasojé.
Kéto marrédhénie jané té bazuara né hipoteza gé
duhet té monitorohen né ményré permanente. BSC
éshté poashtu shumé e dobishme si mijet
komunikimi pér menaxhmentin pér té informuar
njerézit né organizaté dhe palét tjera me interes
pér masén deri né té cilén plani strategjik éshté
realizuar. Skedari i balancuar i poentimit éshté duke
u pérdorur ¢do dité e mé shumé né sektorin publik
té Evropés. Eshté pér t'u pérmendur fakti se
Skedari i balancuar i poentimit mund té pérdoret
brenda vlerésimit CAF.

SMART-Objektivat

Objektivat tregojné se ¢ka organizata ka pércaktuar
gé té arrij. Rekomandohet gé objektivat duhet té
jené SMART:

*  Specifik: té sakté lidhur me até cka déshironi té
arrini;

 Matshém, me objektiva té kuantifikueshme

e Arritshme;

e Realiste: a jané resurset e nevojshme né



Fjalori

dispozicion? :
. Kohore: me kohé brenda kohés sé
menaxhueshme.

Strategjia

Plani afaté-gjaté i veprimeve té prioretizuara i
dizajnuar pér té arritur géllimet kryesore apo té
pérgjithshme apo té plotésoj misionin.

Struktura organizative

Ményra se si njé organizaté éshté e strukturuar,
p.sh. ndarja e fushave té punés apo funksioneve,
lidhjet formale té komunikimit ndérmjet
menaxhmentit dhe punétoréve dhe ményra se si
detyrat dhe pérgjegjésité jané ndaré pérgjaté
organizatés.

SWOT-Analiza

Analiza e Fugive, Dobésive, Mundésive (avantazhet
e potenciale) dhe Kércénimeveé (véshtirésité
potenciale) té dhe nga organizata.

T TQM (Total Quality Management)
Filozofi menaxhmenti e bazuar né klientin
gé kérkon pérmirésim té vazhdueshém té
proceseve té biznesit duke pérdorur mjete analitike
dhe puné ekipore duke pérfshiré té gjithé
punétorét. Jané disa modele TQM: EFQM, CAF
Malcolm Baldrige (SHBA), ISO 9004 pérdoren mé sé
shumti.

Transparenca

Transparenca tregon hapje, komunikim, dhe
llogaridhénie. Eshté plotésim metaforik i kuptimit
né shkencén fizike: objekt ‘transparent’ éshté njé
gé mund té shihet pértej tij. Procedurat
transparente pérfshijné takime té hapura, hapje té
deklaratave financiare, liria e informimit pér
legjislacionin, vlerésimi buxhetor, auditimet etj.

Vizioni
V Endrra e arritshme apo aspirata té asaj cka
organizata déshiron t& béj dhe ku do té
déshiron té jeté. Konteksti i késaj éndrre dhe
aspirata determinohet nga misoni i organizatés.

Vlera

Vlera i referohet mirégenies monetare, kulturore
dhe morale. Vlerat morale konsiderohen té jené
pak a shumé universale, pérderisa vlerat kulturore
mund té I[8vizin ndérmjet organizatave si dhe
vendeve. Vlerat kulturore brenda organizatés duhet
té transmetohen dhe praktikhen, si dhe té genurit
té ndérlidhur me misionin e organizatés. Ata mund
té dallojné shumé substancialisht ndérmjet
organizatave té jo profitabile dhe bizneseve private

Vierésimi

Ekzaminimi se a kané dhéné efektin e déshiruar
veprimet e ndérmarra dhe se a do té kishin dhéné
rezultat mé té miré me kosto mé té ulét veprime
tjera.

Vlerésimi / Vlerésimi i performancés

Vlerésimi i performancés’ ka nevojé qé té kuptohet
né kontekstin e menaxhmentit. Zakonisht, sistemi i
menaxhmentit té organizatés do té pérfshijé
vlerésimin e punés sé performancés sé punétoréve
individual. Kjo praktiké ndihmon né monitorimin e
performancés s& departamentit dhe té
pérgjithshém duke diferencuar performancén
individuale né nivele té ndryshme té menaxhmentit
brenda organizatés. Vlerésimi personal ndérmjet
punétorit individual dhe menaxherit té tij/saj té
linjés éshté ményra mé e zakonshme pér njé
vlerésim qé té organizohet. Gjaté intervistave,
pérve¢ vlerésimit té performancés, aspektet tjera
té punés sé individéve do té vlerésohen, pérfshiré
nivelin e njohurisé sé punés dhe kometencat prej té
cilave nevojat pér trajnim do té iden tifikohen. Né
gasjen TQM, PDCA bazohet né pérmirésimin e
vazhdueshém - pérdoret né nivelin individual:
PLANIFIKONI pér vitin gé vjen, realizoni punén
(BEJ), KONTROLLONI realizimin tuaj gjaté intervistés
sé vlerésimit té performancésdhe adaptimin
(VEPRIMIN) nése &shté e domosdoshme pér vitin
tjetér objektivaatmjetet dhe kompetencat. Jané
disa ményra pér té ngritur objektivitetin e
vlerésimit té performancés:

e vlerésimi i larté ku menaxherét vlerésohen nga
punétorét té cilét drejtpérdrejté raportojné tek ata;
e vlerésimi 360 shkallésh, ku menaxherét
vlerésohen né kéndvéshtrime té ndryshme té
menaxheréve, paléve, bashképunétoréve dhe

klientéve.

Z h Zhvllimi i géndrueshém

Zhvillimi i pérshtatshém pér arritjen e
nevojave té tanishme pa kompromis té akomodimit
té mundésisésé pér nevojat e gjeneratave té reja.




Shtojcé:

Shtojca: Struktura CAF 2006 kundrejt CAF 2013

Struktura CAF 2006 kundrejt strukturés CAF 2013

Kriteri 1: Lidershipi L L .

Merr parasysh déshminé se cka éshté duke béré lidershipi i

organizates per ...

Neén-kriteri 1.1 ) o S

gfro drejtim pér organizatén pér zhvillimin e misionit, vizionit
he vlerave.

Nén-kriteri 1.2 . o .

Zhvillon dhe,lméil]ementon_swtem pér menaxhimin e organizatés,

performancén dhe ndryshimin.

Nén-kriteri 1.3 ) ) o

Mo v,nu i pé rlﬁrahles Sé njerézve né organizaté dhe veprimi si

model shembull

Nén-kriteri 1.4 ) » )

Menaxhimi i marrédhénieve me politikané dhe Balét tiera té

Interesit per te siguruar pérgjegjesi te bashke-ndare.

Kriteri 2: Strategjia dhe planifikimi

Merr parasysh se ¢ka organizata bén pér té ...

Nén-kriteri 2.1

MBLedhja"e informataye lidhur me nevojat e tanishme dhe té
ardhme té paléve me interes..

Nén-kriteri 2.2 o . o
hvillimi, vlerésimi dhe azhurnimi j strategjisé dhe cmanlflklmlt
uke marrée parasysh nevojat e paléve me interes dhe té

resurseve né dispozicion.

Neén-kriteri 2.3 . o .

Implementimi i strategjisé dhe planifikimit né téré organizatén

Nén-kriteri 2.4 o o o
Planifikimj, implementimi dhe shayrtimi i modernizimit dhe
inovacionit

Kriteri 3: Njerézit o .
{(é)nsmerata pér déshmi lidhur me até se ¢ka organizata bén pér

Neén-kriteri 3.1 o - .
Planifikimi, menaxhimi dhe pérmirésimi i resurseve njerézore
transparente sa | perket strategjisé dhe planifikimit.
Nén-kriteri 3.2 o
Identifikimi, zhaqll,rglhdhe p,é\rdorlml i ko
punetoreve, nderlidhja e gél
Nén-kriteri 3.3

e1enc

Involvimi i punétoréve duke zhvilluar dialog té hapur dhe fugizim.

Kriteri 4: Partneritetet dhe Resurset ) : )
{\él,}arrja parasysh e déshmive pér até se cka bén organizata pér

Neén-kriteri 4.1 o ) o
Zhvillimi dhe implementimi i marrédhénieve té partneritetit kyc.

Nén-kriteri 4.2

Zhvillimi dhe implementimi i partneritetit me qytetarét/klientét
Nén-kriteri 4.3

Menaxhimi i financave

Neén-kriteri 4.4 ) )
Menaxhimi i informatave dhe njohurive

Nén-kriteri 4.5
Menaxhimi i teknologjisé

Nén-kriteri 4.6
Menaxhimi i hapésirave

R
Imeve te individeve dhe organizates.

Kriteri 1: Lidershipi _ > .
Merr parasysh ¢ka po bén lidhershpi i organizatés pér té...

Neén-kriteri 1.1 ) o o

gfror] drejtim pér organizatén pér zhvillimin e misionit, vizionit
he vlerave.

Nén-kriteri 1.2 ) L

Mengxhon,prgamzatén, performancén e saj dhe pérmirésimin e

vazhdueshém

Nén-kriteri 1.3 ) ) o

Mo v,nu i pé rlﬁrahles S€ njerézve né organizaté dhe veprimi si

model shembull

Neén-kriteri 1.4 ) ) ) »

M?naxhon marrédhénie efektive me autoritetet politike dhe

palét e tjera me interes

Kriteri 2: Strateij ia dhe planifikimi : )

Merr parasysh ¢ka éshté duke béré organizata pér...

Neén-kriteri 2.1 } ) )

Mbledhja e informatave mbi nevojat e tanishme dhe té ardhme

t€ paleve me jnteres dhe té informatave relevante té

menaxhmentit

Nén-kriteri 2.2 o

Zl}VIllImI I strat%cf||s" dhe planifikimit duke marré parasysh

informatat e mbledhura.

Nén-kriteri 2.3 o . -

Komunikimi dhe |an1pIen1entlm| I s,tg:\tqusé dhe planifikimit pér

tere organizatén dhe shayrtimi né baza'te rrequllta.

Nén-kriteri 2.4 o o o

Pl nll?]ml, implementimi dhe shayrtimi i inovacionit dhe

ndryshimeve

Kriteri 3: Njerézit _
Merr parasysh se ¢ka organizata éshté duke béré pér té...

Neén-kriteri 3.1 o L o
Planifikimi, menaxhimi dhe pérmirésimi i resurseve njerézore
transparente sa | perket strategjisé dhe planifikimit.

Nén-kriteri 3.2

Identifikimi, zhvillimi dhe pérdorimi | kompetencaye té .
punnettorg\r/]e, na/ér,{ghja e 8(—:?Iﬂmeve té indivi gve %e organizatés.

Nén-kriteri 3.3

Involvimi i punétoréve duke zhvilluar dialog té hapur dhe fugizim,
péerkrahja e miregenies Seé tyre.

Kriteri 4: Partneritetet dhe Resurset
Marrja parasysh se ¢ka organizata éshté duke béré pér té ...

Nén-kriteri 4.1

quillimi dhe menaxhimi i partneriteteve me organizatat
relevante

Nén-kriteri 4.2 o o .
Zhvillimi dhe implementimi i partneritetit me qytetarét/klientét
Nén-kriteri 4.3

Menaxhimi i financave

Nén-kriteri 4.4 ) )
Menaxhimi i informatave dhe njohurive.

Nén-kriteri 4.5
Menaxhimi i teknologjisé
Nén-kriteri 4.6
Menaxhimi i hapésirave



Kriteri 5: Proceset

Merr parasysh déshminé se cka bén organizata pér té...
Nén-kriteri 5.1

Identifkimi, dizajnimi, menaxhimi dhe pérmirésimi i
proceseve né vazhdimisht.

Nén-kriteri 5.2

Zhvillimi dhe ofrimi i shérbimeve dhe produkteve té
orientuara drejté qytetarit/klientit.

Nén-kriteri 5.3

Inovacioni i proceseve pérfshiré gytetarét/klientét.

Kriteri 6: Rezultatet e orientuara drejté qytetarit/klientit

Merr parasysh rezultatet e organizatés jané arritur (né pérpjekjet
e saj) pér té adresuar nevojat dhe pritjet e qytetaréve dhe
klientéve pérmes...

Nén-kriteri 6.1

Matja e rezultateve té kénagshmérisé sé qytetaréve/klientéve
Nén-kriteri 6.2

Indikatorét e rezultateve té orientuara drejté qytetaréve/
klientéve

Kriteri 7:Rezultatet e njerézve

Merr parasysh se cila rezultate té organizatés jané arritur pér té
adresuar nevojat dhe pritjet e njerézve pérmes...

Nén-kriteri 7.1

Matja e rezultateve té kénagshmérisé sé njerézve dhe motivimit.
Nén -kriteri 7.2

Indikatorét e rezultateve té njerézve.

Kriteri 8: Rezultatet

Merr parasysh se cilat rezultate té organizatés jané arritur sa i
pérket ndikimit né shoqéri, lidhur me...

Nén-kriteri 8.1

Rezultatet e matjeve té shogérisé sipas pérceptimit té paléve me
interes.

Nén-kriteri 8.2

Indikatorét e performancés shogérore té themeluar nga
organizata.

Kriteri 9: rezultatet kyce té perfomrnancés

Merr paraysh déshminé e arritjes sé géllimeve té definuara nga
organizata lidhur me...

Nén-kriteri 9.1
Rezulatet e jashtme: outpu dhe outcome té géllimeve

Nén-kriteri 9.2
Rezultatet e brendshme

Kriteri 5: Proceset

Merr parasysh cka organizata éshté duke béré pér té...
Nén-kriteri 5.1

Identifikimi, dizajni, menaxhimi dhe proceset inovative
vazhdimisht duke pérfshiré palét me interes

Nén-kriteri 5.2

Zhvillimi dhe ofrimi i shérbimeve dhe produkteve té orientuara
drejté gytetarit/klientit.

Nén-kriteri 5.3

qurdinimi i proceseve pérgjaté organizatés dhe me organizatat
relevante.

Kriteri 6: Rezultatet e orientuara drejté qytetarit/klientit
Merr parasysh se ¢ka organizata ka arritur pér té adresuar
nevojat dhe pritjet e klientéve dhe gytetaréve, pérmes
rezultateve té...

Nén-kriteri 6.1

Matja e pérceptimeve

Nén-kriteri 6.2

Matja e performancés

Kriteri 7: Rezultatet e njerézve

Merr parasysh se ¢ka ka arritur organizata pér té adresuar
nevojat dhe pritjet e njerézve pérmes rezultateve té...
Nén-kriteri 7.1

Matja e pérceptimeve

Nén -kriteri 7.2

Matja e performancés

Kriteri 8: Rezultatet e Pérgjegjésisé

sociale

Merrr parasysh se cka organizata éshté duke arritur pér té
respektuar ndikimin né shogéri, sa i pérket rezultateve té...
Nén-kriteri 8.1

Matja e perceptimeve

Nén-kriteri 8.2
Matja e performancés

Kriteri 9: rezultatet kyce té perfomrnancés
Merr parasysh rezultatet e arritura nga organizata, né
lidhje me...

Nén-kriteri 9.1
Rezultatet e jashtme: output dhe outcome té géllimeve.

Nén-kriteri 9.2
Rezultatet e brendshme: Niveli i efektivitetit



Korniza pér veté-vlierésim (CAF) éshté rezultat i bashképunimit ndérmjet Ministrave té
BE-sé pérgjegjés pér Administraté Publike.

CAF ofrohet si mjet i pérbashkét pér té ndihmuar organizatat e sektorit publik té
pérdorin teknikat e mernaxhimit té cilésisé né administratén publike. Kjo ofron
kornizé té pérgjithshme, té thjeshté, lethé té pérdorshme, gé éshté e pérshtatshme
pér veté-vlerésim té organizatave té sektorit publik dhe zhvillimin e tyre drejt
pérsosmeérisé-ekselencés!
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