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0. Pérmbledhje ekzekutive

Ky raport, Pérfshirja e Pérdoruesve né Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve, me Fokus tek Graté, shqyrton
ményrén se si shérbimet publike dixhitale né Kosové, veganérisht ato té ofruara pérmes platformés
eKosova, adresojné ose déshtojné té adresojné nevojat e veganta té grave. Edhe pse Kosova ka béré
progres té réndésishém né transformimin dixhital, shumé nga shérbimet vazhdojné té ndjekin njé gasje
té orientuar nga oferta dhe té pérgendruar te institucionet, né vend qé té jené té dizajnuara mbi bazén e
pérvojave reale té pérdoruesve. Si rrjedhojé, kéto shérbime shpesh déshtojné té arrijné dhe té mbéshtesin
graté, sidomos ato gé vijné nga mjedise té margjinalizuara, rurale ose té pérjashtuara nga aspekti dixhital.

Raporti fillon duke theksuar réndésiné e dizajnimit té shérbimeve té€ orientura nga pérdoruesi pér té
siguruar qeverisje gjithépérfshirése dhe barazi gjinore. Ai shpjegon se platformat si eKosova kané
potencial transformues - por vetém nése shérbimet jané té dizajnuara bashkérisht me njerézit té ciléve
ato do t'u shérbejné.

NEpérmijet njé qasjeje kérkimore me metoda té kombinuara, studimi pérfshin:

e Rishikim té dokumentacionit mbi pérfshirjen dixhitale dhe gasjen né shérbime publike né
Kosove;

e Analizé té politikave dhe kornizave ndérkombétare, si¢ jané Parimet e Praktikave t€é Mira té
OECD-sé (2021), Parimet e Administratés Publike té SIGMA-s& (2023), dhe Plani i Veprimit pér
Shérbime Publike mé té Mira i Irlandés (2023);

e Vlerésim gjinor té dhjeté shérbimeve dixhitale né platformén eKosova gé jané mé té
réndésishme pér graté, si¢ jané aplikimet pér pushim té lehonisé, pérfitimet pér kujdesin ndaj

Gjetjet tregojné pér njé boshlleék sistematik né proceset aktuale té dizajnimit té shérbimeve publike né
Kosové. Nuk u gjet asnjé prové qé shérbimet publike té kené kaluar népér faza té pérséritura té dizajnimit,
si¢ jané pércaktimi i problemit, bashkékrijimi, prototipimi apo testimi me pérdorues gra. Si rrjedhojé, kéto
shérbime jané shpesh té pakuptimta né kontekst, té paarritshme dhe mund té thellojné né ményré té
pavullnetshme pérjashtimin dixhital.
Si pérgjigje ndaj késaj, raporti prezanton njé kornizé gjithépérfshirése pér dizajnimin e shérbimeve
publike gjithépérfshirés, té strukturuar né katér faza:
1. Analiza e kontekstit - hartézimi i nevojave té pérdoruesve, pengesave dhe ekosistemit
institucional;
2. Parashikimi i zgjidhjeve - bashkékrijimi i ideve pérmes metodave pjesémarrése;
3. Zhvillimi i ideve - pércaktimi i implikimeve etike, sistemike dhe teknike té zgjidhjeve té
propozuara;
4. Prototipizimi dhe Testimi - pérséritja e zgjidhjeve bazuar né reagimet e pérdoruesve dhe
hartézimin emocional té pérvojés.
Kéto faza mbéshteten né praktikat mé té mira ndérkombétare dhe jané té pérshtatura pér mjedisin politik
té Kosovés. Raporti gjithashtu paraget studime té rasteve nga Mbretéria e Bashkuar (GOV.UK dhe
Shérbimi Dixhital i Qeveris€) dhe Estonia (Modeli X-Road), duke ofruar mésime praktike qé Kosova mund
t'i adoptojé.



1. Hyrje

Shérbimet publike luajné njé rol té réndésishém né garantimin e mirégenies sociale, pjesémarrjes
ekonomike dhe angazhimit qytetar. Megjithaté, kur dizajnimi i shérbimeve nuk merr parasysh dallimet
gjinore, ekziston rreziku i thellimit té pabarazive ekzistuese, veganérisht pér graté nga grupet e
margjinalizuara.

Njé gasje e orientuar nga pérdoruesi né dizajnimin e shérbimeve i jep pérparési pérvojave dhe nevojave
reale té grupeve té ndryshme demografike, duke garantuar qé shérbimet publike, si né formé dixhitale
ashtu edhe fizike, té jené gjithépérfshirése, té arritshme dhe migésore pér pérdoruesit. Kur shérbimet
dizajnohen pa marré parasysh dimensionin gjinor, ato déshtojné té adresojné nevojat specifike té grave,
sidomos né fusha si pérfitimet nga pushimi i lehonis€, mbéshtetja pér kujdesin ndaj fémijéve, mbrojtja
sociale, shérbimet e punésimit dhe ndihma ligjore.

Né Kosové, dixhitalizimi i shérbimeve publike pérmes platformave si eKosova' ka sjellé mundési té reja
pér efikasitet dhe gasje mé té lehté. Megjithat€, kéto pérparime kané nxjerré gjithashtu né pah pabarazité
gjinore sa i pérket shkathtésive dixhitale, kufizimeve ekonomike dhe barrierave socio-kulturore. Ndonése
platforma eKosova ofron njé platformé té centralizuar pér gasje né shérbimet geveritare, mungesa e njé
dizajni té ndjeshém ndaj dimensionit gjinor e pengon até g€ té jeté plotésisht efektive pér graté.

Strategjia e Kosovés pér Qeverisje Elektronike 2023-20272 e njeh réndésiné e transformimit dixhital, por
nuk trajton né ményré té drejtpérdrejté pabarazité gjinore né gasjen né shérbimet publike online.
Gjithashtu, sipas raportit Gjinia dhe Dixhitalizimi né Kosové?, graté, vecanérisht ato gé vijné nga
komunitetet me té ardhura té uléta dhe zona rurale, vazhdojné té pérballen me pengesa té
konsiderueshme, duke pérfshire:

e Shkathtési té uléta dixhitale — Shumé gra nuk kané shkathtésité dhe vetébesimin pér té
pérdorur (naviguar) platformat online né ményré efektive, sidomos kur mjetet dixhitale nuk jané
té dizajnuara duke pasur parasysh qasjen dhe kontekstin e ndryshém té pérdoruesve.

e Qasje e kufizuar né telefona t€ mencgur, kompjuterét apo internet, pér shkak té kufizimeve
financiare ose sociale — Ndérkohé qé pérballueshméria éshté njé faktor kritik, gjithashtu normat
shogérore dhe stereotipet rreth pérdorimit té teknologjisé nga graté mund té kufizojné gasjen e
tyre né pajisjet dixhitale. Né disa familje, pérdorimi nga ana e grave i telefonave ose pajisjeve té
lidhura me internet dekurajohet ose kontrollohet, duke i kufizuar ato né mundésiné pér té
ndérvepruar né ményré té pavarur me shérbimet dixhitale.

e Shpérndarje e pabarabarté e pérgjegjésive té pérkujdesjes — Graté pérballen né ményré
disproporcionale me barrén e punés sé papaguar té pérkujdesjes dhe punéve té shtépisé, gjé qé
kufizon kohén dhe fleksibilitetin pér té pasur gasje né shérbimet publike, qofshin ato dixhitale
apo me presence fizike. Ky cekuilibér éshté vecanérisht i theksuar pér graté né zonat rurale apo
ato gé punojné né ekonominé joformale, ku oraret e ngurta, mungesa e infrastrukturés

' Platforma eKosova. Republika e Kosovés — Ministria e Punéve t€ Brendshme. E disponueshme né: https.//ekosova.rks-gov.net
[Qasur mé 2 prill 2025].

2 Ministria e Punéve té Brendshme e Republikés sé& Kosovés. Strategjia pér Qeverisje Elektronike 2023-2027. E disponueshme né:
https://mpb.rks-gov.net/Uploads/Documents/Pdf/EN/2700/e-Government%20Strateqy%20Kosovo%202023-2027.pdf [Qasur mé 2
prill 2025].

3 Rrjeti i Grave té Kosovés (RrGK). Gjinia dhe Dixhitalizimi né Kosové. Prishtiné: RrGK, 2022. E disponueshme né:
https://womensnetwork.org/publications/gender-and-digitalisation-in-kosovo/ [Qasur mé: 2 prill 2025].
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mbéshtetése ose mungesa e shérbimeve té kujdesit ndaj fémijéve pengojné edhe mé shumé
angazhimin e tyre me programet dhe platformat geveritare.

e Sfidat né transport dhe lévizshméri — Né shumé zona rurale dhe periferike, transporti publik i
pamjaftueshém ose i kushtueshém, sé bashku me normat e rrénjosura gjinore, kufizon
mundésiné e grave pér té udhétuar drejt pikave fizike té qasjes né shérbime, si¢ jané zyrat
komunale apo gendrat e komunitetit me qasje né internet. Kéto sfida mund té ndikojné ndjeshém
né aftésiné e tyre pér té pérfituar nga shérbimet dixhitale, sidomos né rastet kur kérkohet
autentifikimi nga distanca apo verifikimi dixhital i identitetit.

e Mungesa e pérfagésimit né dizajnimin e shérbimeve — Graté vazhdojné té jené t€ nén-
pérfagésuara né proceset e dizajnimit dhe vlerésimit té shérbimeve publike. Kjo mungesé ¢on né
zgjidhje gé nuk marrin parasysh nevojat specifike gjinore, si¢ jané siguria, fleksibiliteti i kohés,
gasja né shérbime pér ofruesit e kujdesit, si dhe shqetésimet pér privatésiné.

Pavarésisht praktikave mé té mira ndérkombétare qé avokojné politika qeveritare dixhitale té orientuara
nga pérdoruesi dhe té ndjeshme ndaj gjinis€, shérbimet dixhitale né Kosové mbeten kryesisht neutrale né
aspektin gjinor dhe jo té pérgjegjshme ndaj ndryshimeve gjinore. Pa pérfshirjen aktive t€ perspektivave té
grave né dizajnimin e shérbimeve, ekziston rreziku real qé shérbimet publike t'i pérjashtojné ose t'i
shérbejné né ményré jo t€ mjaftueshme njé pjese té konsiderueshme té popullsisé.

Raporti éshté pérgatitur pér Institutin e Kosovés pér Politikat Evropiane (EPIK) si pjesé e projektit
“Fugizimi i Rolit t& Shoqérisé Civile né Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike né Kosové”, njé nismé
e mundésuar né kuadér té projektit té mbéshtetur nga Bashkimi Evropian dhe Qeveria Gjermane, dhe e
cila zbatohet nga GIZ, né bashképunim me Qeveriné e Kosovés.



2. Objektivi i raportit

Ky raport synon té shérbejé si vlerésim kritik dhe udhézues me vizion pér pérfshirjen e qasjeve té
ndjeshme ndaj gjinisé né dizajnimin dhe ofrimin e shérbimeve publike né Kosové. Né njé periudhé kur
transformimi dixhital po riforméson me shpejtési ményrén se si qytetarét ndérveprojné me qevering, éshté
e réndésishme qé ky ndryshim té mos thellojé pabarazité ekzistuese - veganérisht ato qé prekin graté.

Objektivi kryesor i raportit €shté té ofrojé njé kornizé té strukturuar dhe té zbatueshme pér institucionet
publike, pér té zhvilluar dhe ofruar shérbime qé adresojné né ményré aktive nevojat, preferencat dhe
realitetet e pérditshme té grave. Raporti shkon pértej identifikimit té thjeshté té sfidave dhe boshllégeve,
duke propozuar mjete konkrete, metodologjité e testuara dhe praktikat mé té€ mira ndérkombétare qé
Kosova mund t'i pérshtaté kontekstit té saj té veganté shoqéror, kulturor dhe institucional.

Duke u mbéshtetur né pérvojén e lideréve globalé né qeverisjen dixhitale si Mbretéria e Bashkuar dhe
Estonia, dhe duke u pérafruar me standardet e OECD-s€&, BE-sé dhe SIGMA, ky raport paraget njé model
praktik té dizajnimit gjithépérfshirés té shérbimeve publike. Ky model vé né theks té vecanté pjesémarrjen,
planifikimin e bazuar né prova dhe pérséritjen si shtylla gendrore té inovacionit efektiv té€ shérbimeve
publike.

Objektivat e raportit mund té pérmblidhen si mé poshté:

e T&é krijojé njé gasje té strukturuar pér integrimin e perspektivave gjinore né ¢do fazé té
dizajnimit dhe ofrimit té& shérbimeve publike, nga analiza e nevojave deri te testimi dhe pranimi
i komenteve (reagimeve). Kjo pérfshin njé metodologji praktike té frymézuar nga kornizat globale
té njohura pér dizajnimin e shérbimeve, té pérshtatura né kontekstin e Kosovés.

e Tésigurojé qé shérbimet publike, qofté dixhitale apo té ofruara fizikisht, jané gjithépérfshirése,
té gasshme dhe efikase pér té gjitha graté, duke pérfshiré ato nga zonat rurale, familjet me té
ardhura té uléta, komunitetet pakicé dhe graté me aftési té kufizuara.

e Té ofrojé udhézime praktike pér politikbérésit, ofruesit e shérbimeve, dizajnuesit dhe
teknologét, duke i pajisur ata me mjete dhe pika referimi pér té krijuar shérbime qé nuk jané vetém
efikase, por edhe té drejta dhe té barabarta.

e Té& promovojé koherencé té politikave ndérmjet strategjive dixhitale kombétare té Kosovés dhe
kornizave evropiane, si Korniza Evropiane e Ndérveprueshmérisé (EIF), Strategjia e BE-sé pér
Barazi Gjinore 2020-2025 dhe Deklarata e Talinit pér Qeverisjen Elektronike.

Kapitujt né vazhdim analizojné gjendjen aktuale té pérfshirjes sé pérdoruesve né dizajnimin e shérbimeve
publike né Kosové, vlerésojné shérbimet e zgjedhura té platformés eKosova pérmes njé kéndvéshtrimi
gjinor dhe pérfundojné me rekomandime té pérshtatura pér té ardhmen dixhitale té Kosovés. Duke vepruar
késhtu, raporti synon té mbéshtesé pérpjekjet e Kosovés pér té krijuar njé ekosistem té shérbimeve
publike ku graté nuk jané vetém pérfituese, por edhe bashkékrijuese té njé qeverisjeje mé té miré dhe
gjithépérfshirése.



3. Metodat e hulumtimit

3.1. Rishikimi i dokumentacionit

Rishikimi i dokumentacionit ka pérfshiré shqyrtimin gjithépérfshirés (té detajuar) té raporteve ekzistuese,
publikimeve statistikore dhe dokumentacionit pérkatés pér té vlerésuar qasjen, pérdorshmériné dhe
reagueshmeériné e shérbimeve publike pér graté né Kosové. Ggshtjet kryesore té hulumtimit kané pérfshiré
ndarjen dixhitale, pérfagésimin né zhvillimin e shérbimeve publike dhe pengesat gé lidhen me faktorét
socioekonomiké dhe kulturoré.

3.2. Rishikimi i literaturés dhe analiza e politikave

Rishikimi i literaturés éshté pérgendruar né vlerésimin e punimeve studimore akademike, standardeve
ndérkombétare dhe kornizave institucionale té politikave pér té pércaktuar se si pérfshirja gjinore trajtohet
né strategjité e geverisjes dixhitale. Dokumentet dhe kornizat kryesore té analizuara pérfshijné:

e Korniza e Politikave té Qeverisjes Dixhitale e OECD-sé: Thekson se transformimi dixhital duhet
té jeté gjithépérfshirés, i orientuar nga pérdoruesi dhe i mbéshtetur né té dhéna. Né Kosové,
megjithése jané miratuar shumé mjete dhe platforma dixhitale, politikat e saj ende nuk kané masa
té qarta dhe té zbatueshme pér té siguruar ofrimin e shérbimeve dixhitale té pérgjegjshme ndaj
gjinisé*.

e Strategjia e Kosovés pér Qeverisje Elektronike 2023-2027: Ofron njé plan veprimi pér
modernizimin e shérbimeve dixhitale, por nuk adreson né ményré té qarté hendekun gjinor né
gasjen apo pjesémarrjen né dizajnimin e shérbimeve®.

e Programi pér Parandalimin dhe Zvogélimin e Barrés Administrative (2025 - 2028): Synon té
thjeshtojé proceset burokratike dhe té rrisé efikasitetin e shérbimeve publike dixhitale, duke
kontribuar né pérmirésimin e qasjes pér qytetarét. Programi éshté i pérshtatur bazuar né njé gasje
té orientuar nga pérdoruesi, duke pérfshiré pérdorues té grupeve dhe prejardhjeve té ndryshme
né dizajnimin dhe ofrimin e shérbimeve.®

e Raporti i Rrjetit té Grave té Kosovés (RrGK) mbi Gjininé dhe Dixhitalizimin (2022): Thekson se
graté, veganérisht né zonat rurale dhe né grupmoshat mé té vjetra, pérballen me pengesa
joproporcionale né gasjen né shérbimet dixhitale. Kéto pérfshijné nivel té ulét té shkathtésive
dixhitale, infrastrukturé té dobét, mungesé té pajisjeve dhe mungesé té vetédijes pér shérbimet.’

e Parimet e OECD/SIGMA pér Administratén Publike pér Zgjerimin e BE-sé (2023): Prezantojné
standarde moderne pér geverisjen dixhitale né vendet kandidate, duke theksuar réndésiné e
pjesémarrjes sé pérdoruesve, matjes sé performancés dhe planifikimit t€ shérbimeve té

4 OECD (2020), Korniza e Politikave té Qeverisjes Dixhitale: Gjashté Dimensione té njé Qeverie Dixhitale, OECD Publishing, Paris.
https://www.oecd.org/gov/digital-government-policy-framework.pdf

5 Qeveria e Kosovés (2022), Strategjia pér Qeverisjen Elektronike 2023-2027, Ministria e Punéve té Brendshme, Departamenti pér
Qeverisje Elektronike.

6 Zyra e Kryeministrit = Zyra pér Planifikim Strategjik (2023), Programi pér Parandalimin dhe Zvogélimin e Barrés Administrative
2025-2028, Qeveria e Kosoves.

7 Rrjeti i Grave té Kosovés (RrGK) (2022), Gjinia dhe Dixhitalizimi né Kosové: Pengesa né Qasjen né Shérbimet Dixhitale, Prishtiné.
https.//womensnetwork.org/publications
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ndjeshme ndaj gjinisé - parime qé ende nuk jané té institucionalizuar plotésisht né administratén
publike té Kosovés.®

e Parimet e Praktikave té Mira té OECD-sé pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike
(2021): Ofron njé kornizé me tre shtylla pér shérbime publike dixhitale gjithépérfshirése, etike
dhe té shkallézueshme. Kéto parime kané shérbyer si referencé udhézuese gjaté vlerésimit té
shérbimeve té platformés eKosova.’

e Raporti i OECD-sé Qeveria né njé Véshtrim (2023): Ofron njohuri krahasuese mbi besimin e
qytetaréve dhe performancén e shérbimeve dixhitale, duke avokuar pér mbledhjen e té dhénave
té pérdorimit té€ shpérndara sipas grupeve dhe krijimin e mekanizmave té reagimit (komenteve)
té qytetaréve.'”

e Plani i Veprimit pér Dizajnimin e Shérbimeve Publike mé té Mira i Irlandés (2023): Paraqet njé
qgasje praktike, t& ndaré né faza, né dizajnimin e shérbimeve pérmes prototipimit, zhvillimit té
pérséritur dhe bashkekrijimit. Kjo kornizé ka frymézuar metodologjiné e propozuar né Kapitullin
4 t& kétij raporti."

e Dizajnimi dhe Ofrimi i Shérbimeve né Rajonin Lindor té Politikés Evropiane té Fqinjésisé (2022):
Raport krahasues qé analizon ofrimin e shérbimeve publike né Armeni, Gjeorgji, Moldavi, Ukrainé
dhe Azerbajxhan. Ky raport thekson nevojén pér dizajnim pjesémarrés dhe gjithépérfshés -
elemente qé Kosova mund t'i pérshtasé pér té pérmirésuar shérbimet e saj dixhitale.’?

e Drejt Shérbimeve Publike té Orientuara nga Pérdoruesi né Kosové (UNDP & ADA): Thekson
nevojén pér sisteme reagimi, konsultime me pérdoruesit fundoré dhe monitorim té performancés.
Raporti thekson se besimi dhe pérdorimi nga publiku pérmirésohet kur shérbimet ndértohen rreth
nevojave té tyre dhe kur grupet e margjinalizuara pérfshihen né ményré aktive né dizajnimin e
shérbimeve."

Té gjitha kéto burime sé bashku ofrojné njohuri té vlefshme pér peizazhin politik, duke zbuluar si
pérparimet ashtu edhe boshlléget né drejtim té rritjes sé ndjeshmérisé gjinore dhe gjithépérfshirjes né
shérbimet dixhitale né Kosové. Kéto gjetje kané ndikuar né strukturén e kornizés sé propozuar dhe kané
drejtuar vlerésimin e shérbimeve té zgjedhura né platformén eKosova né kapitujt vijues.

3.3. Vlerésimi i zbatimit té shérbimeve té platformés eKosova: Njé gasje
gjithépérfshirése gjinore

8 OECD/SIGMA (2023). Parimet e Administratés Publike pér Zgjerimin e BE-sé. OECD Publishing, Paris. Né dispozicion né:
https://www.oecd.org/governance/principles-public-administration-eu-enlargement

° OECD (2021). Parimet e Praktikave té Mira pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike né Epokén Dixhitale. Dokumentet e
Punés sé& OECD-s€ mbi Qeverisjen Publike nr. 44, OECD Publishing, Paris. Né& dispozicion né: https://www.oecd.org/gov/digital-
government/good-practice-principles-for-public-service-design-and-delivery.htm

0 QECD (2023). Qeveria né njé Véshtrim 2023. OECD Publishing, Paris. Né dispozicion né:
https://www.oecd.org/gov/government-at-a-glance-22214399.htm

" Qeveria e Irlandés (2023). Plani i Veprimit pér Dizajnimin e Shérbimeve Publike mé té Mira. Departamenti pér Shpenzime Publike,
Ofrimi dhe Reforma e PZH-sé. Né dispozicion né: https://www.gov.ie/en/publication/6c8a7-action-plan-for-designing-better-
public-services/

12 0ECD (2022). Dizajnimi dhe Ofrimi i Shérbimeve né Rajonin Lindor té Politikés Evropiane té Fginjésisé: Raport Krahasues. OECD
Publishing, Paris. N& dispozicion né: https://www.oecd.org/governance/service-design-enp-east-region.pdf

13 UNDP Kosova dhe Agjencia Austriake pér Zhvillim = ADA (2022). Drejt Shérbimeve Publike t€ Orientuara nga Pérdoruesi né
Kosové: Raporti  Pérfundimtar.  Programi i Kombeve t& Bashkuara pér Zhvillim. Né dispozicion né:
https://www.undp.org/kosovo/publications/towards-user-oriented-public-services-kosovo
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Ky vlerésim analizon dizajnin, gasjen dhe pérdorshmériné e 10 shérbimeve té pérzgjedhura né platformén
eKosova, me géllim té pércaktimit nése ato i shérbejné né ményré efektive nevojave té grave.
Metodologjia e vlerésimit té zbatimit té shérbimeve té eKosova pérfshin:

e Zbatimin e Parimeve té Praktikave té Mira t&€ OECD-sé pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve
Publike
Identifikimin e barrierave dhe boshllégeve né pérdorshméri

e Propozimin e pérmirésimeve té synuara né pérputhje me praktikat mé té mira ndérkombétare

Ky vlerésim fillon me supozimin se graté qé pérdorin kéto shérbime tashmé jané té regjistruara né
platformén eKosova dhe kané aftési themelore té shkathtésive dixhitale pér t'u kygur dhe pér té naviguar
né platformé. Prandaj, fokusi éshté tek vlerésimi i pérvojés sé pérdoruesit, gasja dhe pérfshirja e ¢do
shérbimi pértej fazés sé regjistrimit. Duke integruar kornizén e OECD-sé né platformén eKosova, Kosova
mund té kalojé nga shérbimet dixhitale neutrale ndaj gjinisé né ofrimin e shérbimeve publike té
pérgjegjshme ndaj gjinisé, duke siguruar gé graté t€ mos jené vetém pérfituese té shérbimeve, por edhe
bashkekrijuese té njé geverisjeje dixhitale mé gjithépérfshirése.



4. Krijimi i shérbimeve publike mé té mira: Korniza pér
gjithépérfshirje

Ky kapitull paraget njé kornizé té strukturuar pér dizajnin gjithépérfshirés té shérbimeve publike, e
aplikueshme pér té gjitha shérbimet publike, me fokus té vecanté tek ato dixhitale, sidomos tek platforma
eKosova. Dixhitalizimi ka potencialin pér té rritur efikasitetin, qasjen dhe transparencén, megjithaté
shumé shérbime dixhitale nuk arrijné té pérmbushin nevojat e grave pér shkak té kufizimeve né dizajn,
mungesés sé qasjeve té orientuara drejt pérdoruesit, dhe pérjashtimit té grave nga proceset e
vendimmarrjes.

Shérbimet administrative publike' pérfshijné njé gamé té gjeré té ndérveprimeve mes qeverisé dhe
gytetaréve, bizneseve dhe organizatave joqeveritare (0JQ). Ato pérfshijné kérkesa, aplikime dhe
regjistrime pér pérfitime dhe shérbime qeveritare, pagesa dhe transaksione financiare si deklaratat
tatimore ose lejet e biznesit, si dhe gasje né informacione dhe dokumente zyrtare, duke pérfshiré vendimet
ligjore, dokumentet e identitetit dhe ndihmén financiare. Kéto shérbime u mundésojné individéve té
ushtrojné té drejtat e tyre, té kené qasje né to, té pérmbushin detyrimet ligjore dhe té ndjekin ambiciet e
tyre ekonomike dhe personale. N€ té njgjtén kohé, ofrimi efektiv i shérbimeve u mundéson qgeverive té
zbatojné politikat, té mbledhin té ardhura, té alokojné buxhete, té& grumbullojné té dhéna kritike dhe té
zbatojné rregullore.™

Pérpjekjet e Kosovés pér transformimin dixhital, t€ pérshkruara né Strategjiné pér Qeverisje Elektronike
2023-2027'®, njohin réndésiné e dizajnit té shérbimeve publike té orientuara nga pérdoruesi. Investimet e
konsiderueshme né buxhet, burime njerézore dhe kapacitet institucionale kané sjellé pérmirésime
domethénése né ofrimin e shérbimeve dixhitale, me disa shérbime gé tani jané té disponueshme online
pérmes platformés eKosova. Kéto pérpjekje kané transformuar procedurat administrative qgé mé paré
ishin komplekse né shérbime dixhitale, duke rritur efikasitetin dhe qasjen pér shumé pérdorues.

Shérbimet publike mund té ofrohen né ményré fizike, pérmes telefonit, postés, apo né ményré dixhitale.
Megjithése dixhitalizimi ka transformuar gasjen né shérbime, éshté e réndésishme té pranohet se
zgjidhjet dixhitale, vetém pér nga natyra e tyre, nuk pérkthehen automatikisht né gjithépérfshirje apo
efikasitet. Njé transformim dixhital i suksesshém kérkon mé shumé sesa thjesht kalimin e proceseve té
bazuara né letér né shérbime online; ai duhet té pérfshijé riprojektimin e shérbimeve bazuar né nevojat e
pérdoruesve, duke hequr kompleksitetin e panevojshém dhe duke siguruar qasje té barabarté."’

Né zemér té kétyre pérpjekjeve géndron Programi pér Parandalimin dhe Zvogélimin e Barrés
Administrative 2022-2027, i cili synon té thjeshtojé proceset burokratike, té eliminojé hapat e
panevojshém proceduralé dhe t€ pérmirésojé efikasitetin e shérbimeve publike. Ky program ka luajtur rol
kyc né dixhitalizimin e shérbimeve me kérkesé té larté, duke reduktuar vizitat fizike né institucionet

14 Termi "shérbim administrativ" i referohet té gjitha shérbimeve qé jané té domosdoshsme pér qytetarét, bizneset dhe 0JQ-té, sig
jané lejet, licencat, regjistrimet, autorizimet, pélgimet, certifikimet, etj. Ky term nuk pérfshin subvencionet, transferet dhe tenderét.
Drafti i Katalogut té Shérbimeve Publike ka identifikuar rreth 700 shérbime té tilla g€ ofrohen nga institucionet gendrore dhe lokale.
Shérbimet e shqyrtuara né kété dokument do t'i referohen kétij Katalogu kur pérmendet njé shérbim i caktuar.

'S OECD/SIGMA (2023). Parimet e Administratés Publike pér Zgjerimin e BE-sé. OECD Publishing, Paris.

16 Ministria e Punéve t€ Brendshme, Republika e Kosovés (2023). Strategjia pér Qeverisje Elektronike 2023-2027. Né
dispozicion né: https.//mpb.rks-gov.net

7. QECD (2021). Parimet e Praktikave t€ Mira pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike né Epokén Dixhitale. OECD
Publishing, Paris.
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publike dhe duke pérmirésuar efikasitetin administrativ. Duke u pérgendruar né thjeshtimin dhe
automatizimin e proceseve, programi ka lehtésuar qasjen né shérbime pér shumé qytetarg, duke lehtésuar
dorézimin e deklaratave tatimore, regjistrimin e bizneseve, dhe aplikimet pér dokumente identiteti.

Né té kaluarén, administratat publike e shihnin geverisjen elektronike kryesisht si njé mjet pér té rritur
efikasitetin - duke dixhitalizuar dokumentet dhe duke automatizuar rriedhat e punés. Megjithatg, geverisja
moderne dixhitale shkon pértej automatizimit té thjeshté. Qeverisja dixhitale ka té béjé me vendosjen e
njé kulture té dizajnimit té shérbimeve té orientuara nga pérdoruesi, ku:

Proceset dhe shérbimet ridizajnohen pér té optimizuar qasjen, transparencén dhe efikasitetin.
Teknologjia éshté njé mundésues, jo nxités i transformimit.

Ndérveprimet mes qeverisé dhe qytetaréve dizajnohen me gjithépérfshirje, duke adresuar
posacérisht barrierat me té cilat pérballen graté, t€ moshuarit dhe komunitetet e margjinalizuara.

Duke aplikuar njé kornizé pér dizajnimin e shérbimeve, Kosova mund té kalojé nga njohja e pérfshirjes
dixhitale né nivel politikash né zbatim t& vérteté, duke siguruar qé shérbimet si platforma eKosova té mos
jené vetém té disponueshme online, por té dizajnohen né ményré aktive pér té pérmbushur nevojat e
ndryshme té pérdoruesve.

Duke pasur parasysh gé ngjarjet jetésore shpesh pérfshijné ndérveprime si me geveriné ashtu edhe me
sektorin privat, si¢ éshté hapja e njé biznesi, ndérrimi i shtépisé ose gasja né kujdesin shéndetésor,
qeverité duhet té eksplorojné gjithashtu partneritete publiko-private pér té pérmirésuar ofrimin e
shérbimeve. Duke bashképunuar me shogériné civile, ofruesit e teknologjisé dhe grupet e pérdoruesve,
Kosova mund té zhvillojé shérbime dixhitale qé jané vértet gjithépérfshirése dhe adaptive’®.

Edhe pse kéto pérpjekje kané pérmirésuar ndjeshém gasjen né shérbime, qasja e strukturuar dhe
pérséritése ndaj projektimit té shérbimeve, sic pérshkruhet nga OECD'®, ende nuk éshté e integruar né
ményré sistematike né fazat e hershme té zhvillimit té shérbimeve publike. Hulumtimi yné nuk ka
identifikuar asnjé shembull né Kosové ku njé shérbim publik té keté ndjekur njé proces té qarté dhe té
pranuar ndérkombétarisht pér projektimin e shérbimeve, njé proces qé pérfshin hulumtimin, prototipimin,
testimin me pérdorues dhe pérséritjen, para se té dixhitalizohej. Si pasojé, ekzistojné té dhéna té kufizuara
mbi ményrén se si jané marré né konsideraté gjinia, qasja ose nevojat e pérdoruesve pérpara lansimit té
shérbimeve.

Duke adoptuar njé gasje me shumé korniza, Kosova mund té forcojé shérbimet e saj publike dixhitale,
duke siguruar qé shérbimet e reja té pilotohen, té testohen me pérdorues té ndryshém dhe té
pérmirésohen vazhdimisht para zbatimit té ploté. Seksionet e méposhtme detajojné se si Kosova mund
t'i integrojé kéto parime né pérpjekjet e saj té vazhdueshme pér transformim dixhital, duke siguruar qé
shérbimet e ardhshme dixhitale té dizajnohen duke pasur parasysh gjithépérfshirjen, qasjen e barabarté
dhe pérmirésimin e vazhdueshém.

4.1 Parimet e dizajnit té shérbimeve gjithépérfshirése

18 SIGMA (2022). Projektimi dhe Ofrimi i Shérbimeve né Rajonin Lindor t€ Politikés Evropiane té Fginjésisé: Raport Krahasues. OECD
Publishing. Né dispozicion né: https://www.sigmaweb.org
19 OECD (2021), Parimet e Praktikave té Mira pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike, OECD Publishing, Paris.
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4.1.1 Cfaré éshté dizajni i shérbimeve

Dizajni i shérbimeve éshté njé qasje shumédisiplinare qé fokusohet né krijimin e shérbimeve té
pérshtatshme pér pérdoruesit, efikase dhe efektive, duke marré parasysh té gjithé pérvojén e pérdoruesit
gjaté gjithé procesit té ofrimit té shérbimit. Kjo qasje kombinon té menduarit né dizajn, hulumtimin mbi
pérdoruesin, strategjiné e biznesit dhe teknologjiné pér té zhvilluar shérbime gjithépérfshirése, té
ndérthurura dhe té harmonizuara.

Dizajni i shérbimeve nuk kufizohet vetém né shérbimet dixhitale; ai aplikohet pér ¢do lloj shérbimi publik
ose privat, duke pérfshiré kujdesin shéndetésor, arsimin, mirégenien sociale, transportin dhe shérbimet
geveritare. Ky dizajn siguron gé shérbimet té jené té arritshme (qasshme), funksionale dhe t'i pérgjigjen
nevojave té pérdoruesve, né vend g€ té jené té dizajnuara bazuar né procese té brendshme burokratike.

"Shérbimet po transformojné ekonominé e vendeve té OECD-sé né njé shkallé té gjeré (...) Me
rénien e prodhimit né mé pak se 20% té PBB-sé dhe rritjen e rolit té€ shérbimeve né mé shumeé
se 70% né disa vende té OECD-sé shérbimet po konsiderohen si shtyllé kryesore e
ekonomisé. "

Né sektorin publik, dizajnimi i shérbimeve siguron qé shérbimet qeveritare té jené té gasshme, té lehta
pér t'u pérdorur dhe té harmonizuara me nevojat e qytetaréve. Né dallim nga modelet tradicionale té
ofrimit t€ shérbimeve, té cilat shpesh véné theksin né efikasitetin organizativ né vend té pérvojés sé
pérdoruesit, dizajnimi i shérbimeve e vendos gytetarin né radhé té paré.

Qasja tradicionale

Qasja e dizajnimit té shérbimit

Shérbime té dizajnuara mbi procese té
brendshme burokratike

Shérbime té dizajnuara mbi nevojat dhe
pérvojat e gytetaréve

Ofrim i shérbimeve i ngurté dhe i njéjté pér
té gjithé

Shérbime fleksibile dhe té personalizuara
sipas grupeve té pérdoruesve

Zgjidhje reaktive ndaj problemeve (zgjidhja
e problemeve pas ankesave)

Hulumtim proaktiv i pérdoruesve pér té
parandaluar problemet para se ato té
ndodhin

Mundési té kufizuara pér reagim nga
pérdoruesit

Testim, dhe pérmirésim i vazhdueshém me
reagim nga pérdoruesit

Shérbimet mund té mos jené té gasshme
pér té gjithé (p.sh., formularé kompleks
online)

Fokus né gjithépérfshirje dhe gasshméri pér
popullata té ndryshme

20 OECD (2023), Qeveria né njé véshtrim 2023, Botime OECD, Paris. Né dispozicion né:
https://www.oecd.org/publications/government-at-a-glance-22214399.htm
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NEé Kosové, shérbimet dixhitale si platforma eKosova kané potencial t&€ madh pér té thjeshtuar
ndérveprimet ndérmjet qytetaréve dhe geverisé. Megjithaté, nése platformat dixhitale nuk jané té
dizajnuara me njé gasje té bazuar né dizajnimin e shérbimeve, ekziston rreziku qé té pérjashtojné
komunitetet e cenueshme ose té margjinalizuara, si graté, qytetarét e moshuar dhe individét me nivel té
ulét té aftésive dixhitale.

Zbatimi i dizajnit té shérbimeve né platformén eKosova mund té béjé t€ mundur:

- Bérjen e shérbimeve dixhitale mé migésore dhe mé efikase pér pérdoruesit.
- Sigurimin gé nevojat e grave té integrohen né geverisjen dixhitale.

= Zvogélimin e kompleksitetit burokratik dhe pérmirésimin e qasjes.

- Rritjen e transparencés dhe besimit ndaj shérbimeve publike.

4.1.2. Zbatimi i kornizave ndérkombétare pér shérbime dixhitale té pérgjegjshme ndaj
¢éshtjeve gjinore

Pérpjekjet e Kosovés pér transformimin dixhital, t€ pérshkruara né Strategjiné pér Qeverisje Elektronike
2023-2027, njohin réndésiné e dizajnit té shérbimeve publike té orientuara nga pérdoruesi. Ndonése kéto
pérpjekje kané pérmirésuar ndjeshém gqasjen né shérbime, njé proces i strukturuar dhe i njohur
ndérkombétarisht i dizajnit té shérbimeve ende nuk éshté integruar né ményré sistematike né fazat e
hershme té zhvillimit té shérbimeve publike. Hulumtimi yné nuk ka identifikuar asnjé shembull né Kosové
ku njé shérbim publik ka ndjekur njé metodologji té qarté dhe pérséritése té dizajnit té€ shérbimeve - qé
pérfshin hulumtime, prototipim, testim me pérdoruesve dhe pérséritje - para se té dixhitalizohej. Si
rezultat, ekziston mungesé e té dhénave mbi ményrén se si jané marré parasysh gjinia, qasja apo nevojat
e pérdoruesve para lansimit té shérbimeve.

Pér té avancuar mé tej platformén eKosova dhe pér transformimin dixhital té Kosovés, éshté thelbésore
qé pérpjekjet té harmonizohen me praktikat mé té fundit né dizajnimin e shérbimeve. Parimet e
Praktikave té Mira té OECD-sé pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike né Epokén Dixhitale
(2021) ofrojné njé bazeé té forté, por kornizat mé té fundit, sic jané "Parimet e Administratés Publike" té
pérditésuara nga SIGMA 2023, Plani i Veprimit pér Shérbime Publike mé té Mira i Irlandés 2023 dhe
Raporti "Qeveria né njé Véshtrim" i OECD-sé 2023, ofrojné njohuri té vlefshme qé Kosova mund t'i
integrojé né modelin e saj té qeverisjes dixhitale.

Kornizat e méposhtme té njohura ndérkombétarisht ofrojné qasje té strukturuara pér pérmirésimin e
dizajnimit dhe ofrimit té shérbimeve publike dixhitale:
1. Parimet e Praktikave té Mira té OECD- s& pér Dizajnimin e Shérbimeve Publike (2021)*
e Pérgendrohet né shérbime geveritare dixhitale té orientuara nga pérdoruesi, transparente dhe
efikase.
e Vendos njé qasje me tre shtylla g€ thekson gasjen, shkallézueshmériné dhe llogaridhénien.
2. "Parimet e Administratés Publike" té SIGMA-s (2023)%
e Zhvilluara nga OECD dhe BE-ja, kéto parime vendosin standarde moderne pér geverisjen dixhitale.

21 OECD (2021), Parimet e Praktikave té Mira pér Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike né Epokén Dixhitale, OECD Publishing,
Paris.
22 OECD/SIGMA (2023), Parimet e Administratés Publike pér Zgjerimin e BE-s& OECD Publishing, Paris.



e Theksojné hulumtimin me pérdorues, treguesit e performancés dhe pjesémarrjen e publikut né
zhvillimin e shérbimeve.
3. "Qeveria né njé Véshtrim" e OECD- sé (2023)%
e Ofron standarde krahasuese pér qeverisjen dixhitale dhe besimin e qytetaréve né shérbimet
online.
e Rekomandon ndjekjen e reagimeve té publikut, matjen e qasjes né shérbime dhe normat e
pérfshirjes dixhitale.
4. "Plani i Veprimit pér Dizajnimin e Shérbimeve Publike mé té Mira" i Irlandés (2023)*
e Paraget njé qasje té strukturuar, té ndaré né faza, né dizajnimin e shérbimeve, duke pérfshiré
prototipimin e pérdoruesve dhe zhvillimin pérsérités.
e Mbéshtet bashkekrijimin ndérmjet geverisé, shoqérisé civile dhe pérdoruesve fundoré pér té
pérmirésuar pérfshirjen dixhitale.

Duke integruar kéto parime, Kosova mund té pérmirésojé shérbimet publike dixhitale pérmes njé dizajni
té strukturuar. Kjo kornizé e propozuar, e kombinuar me njohurité mé té fundit nga administrata publike,
ofron njé model té fugishém pér transformimin dixhital t&€ Kosovés. Pér mé tepér, pér té mbéshtetur
zbatimin praktik té késaj metodologjie, né fund té raportit pérfshihet njé set shtojcash qé ofrojné modele
dhe mjete si udhézues intervistash, harta té paléve té interesit dhe fleté pune pér rrugétimin e pérdoruesit,
té dizajnuara pér té udhéhequr ekipet né secilén faze té procesit té dizajnimit té shérbimeve.

Faza 1: Analiza e kontekstit - T€ kuptuarit e sistemit dhe pérdoruesve té tij

Kjo fazé pérfshin njé eksplorim té thelluar té ekosistemit né té cilin funksionon njé shérbim. Ajo hartézon
faktorét socio-kulturorég, institucionalé dhe infrastrukturoré, duke ndihmuar né pércaktimin e sakté té
problemit né zbulimin e shkageve rrénjésore té pérjashtimit apo joefikasitetit té shérbimeve.

1.1 Metodat e hulumtimit: PErdorni metoda sasiore (p.sh., analiza e pérdorimit, norma e gasjes dixhitale)
dhe cilésore (p.sh., intervista, vézhgim i drejtpérdrejté, grupe fokusi). Jepni prioritet hulumtimit etnografik
me graté né zonat rurale, familjet me té ardhura té uléta ose familjet me njé prind pér té nxjerré né pah
nevojat e fshehura.

1.2 Muri i mirékuptimit (Sensemaking Wall): Pengesat dhe mund&ésité: Organizoni vizualisht té gjitha
gjetjet pér té identifikuar kufizimet kryesore (p.sh., mungesa e gasjes dixhitale, barriera financiare) dhe
mundésité (p.sh. pikat e qasjes jashté linje/offline, formate té pérshtatura pér celular). Dalloni pengesat
neutrale ndaj gjinisé nga ato specifike pér gjininé.

1.3 Harta e paléve té interesit: Identifikoni dhe hartézoni té gjithé aktorét kyg: institucionet publike, 0JQ-
té, gendrat komunitare, grupet e avokimit pér té drejtat e grave dhe veté pérdoruesit. Shénoni se cilat
grupe jané té nén-pérfagésuara né reagimet aktuale ose né pérdorimin e shérbimeve.

23 0ECD (2023), Qeveria né njé Véshtrim 2023, OECD Publishing, Paris.

24 Qeveria e Irlandés (2023), Plani i Veprimit pér Dizajnimin e Shérbimeve Publike mé té Mira, Departamenti i Shpenzimeve Publike,
Plani Kombétar i Zhvillimit pér Ofrimin dhe Reformén.



1.4 Formulimi (pércaktimi) i problemit: Riformuloni problemin pér té pasqyruar ¢éshtje strukturore mé té
thella. Pér shembull: "Graté nuk po e pérdorin platformén eKosova sepse shérbimi nuk éshté i gasshém
né rrjetet mobile me brez té ulét qé pérdoren né zonat rurale.”

1.5 Intervista me pérdoruesit: Kryeni intervista me njeréz nga grupe té ndryshme demografike. Pérfshini
gra té moshave, statuseve familjare, aftésive dixhitale dhe komunave té ndryshme. Eksploroni se si ato
gasen né shérbime, ¢faré mjete pérdorin dhe cilat jané sfidat e tyre.

1.6 Nga nevojat tek njohurité: Pérktheni nevojat e vézhguara né njohuri té€ qarta. Pér shembull: "Graté
kané mé shumé besim né ndérveprimin njerézor sesa né€ formularét online pér aplikimin pér pérfitime pér

1.7 Katalogu i té dhénave dhe njohurive: Mblidhni t€ dhéna mbéshtetése, kufizime ligjore dhe njohuri
lokale. Pérfshini té dhéna té pérdorimit té shérbimeve té ndara sipas gjinisé nése jané né dispozicion
dhe vlerésoni boshlléqet.

(7 Pér njé rriedhé praktike t€ mjeteve té pérdorura né kété fazé, shihni Shtojcén 1: Analiza e kontekstit.

Faza 2: Parashtrimi i zgjidhjeve - Nga ideté te konceptet

Kjo fazé fokusohet né konceptimin e zgjidhjeve té mundshme qé adresojné sfidat e identifikuara nga
pérdoruesit. Zgjidhjet krijohen né ményré bashképunuese pérmes formateve pjesémarrése, me theks té
veganté né bashké-krijimin me pérdoruesit fundoré, sidomos grupet e nén-pérfagésuara.

2.1 Gjenerimi i ideve: Formuloni pyetje té tipit "Si mund té..." me ndjeshméri gjinore. Shembu;:

"Si mund té thjeshtojmé gasjen né shérbime pér graté qé kané vetém njohuri bazé dixhitale?"
“Si mund t'i informojmé nénat e reja rreth shérbimeve qé u takojné, pa pasur nevojé té kérkojné
online?”

e Organizoni punétori konceptimi qé pérfshijné gra nga komunitete t€ ndryshme, ofrues té
shérbimeve né vijén e paré dhe pérfagésues té shogérise civile.

2.2 Matrica e vlerésimit: Pérdorni kritere qé vlerésojné gjithépérfshirjen, sidomos pér grupet e cenueshme
té pérdoruesve. Vlerésoniideté pér ndikimin gjinor, lehtésiné e perdorimit pér pérdoruesit me pak njohuri
teknologjike dhe qasjen jashté linje/offline.

(7 Pér mjete praktike dhe fleté pune pér té lehtésuar kété faze, shihni Shtojcén 2: Parashikimi i Zgjidhjeve.

Faza 3: Zhvillimi i ideve - Pérsosja e konceptit té zgjedhur

Kétu, ideja mé premtuese zhvillohet mé tej dhe testohet nga kéndvéshtrim social, etik dhe teknik. Kjo fazé
siguron gé shérbimi té jeté i géndrueshém, i shkallézueshém dhe gjithépérfshirés.

3.1 Pérshkrimi i idesé: Pérkufizoni vlerén thelbésore té shérbimit dhe kujt i shérben. Pérfshini njé
"perspektivé gjinore" né pérshkrimin e idesé - pér shembull, "I projektuar pér t€ zvogéluar barrén
administrative pér nénat punétore q€ aplikojn€ pér shtesa pér kujdesin ndaj fémijéve.”

3.2 Historité (rréfimet) e pérdoruesve: Krijoni histori gé pasqyrojné nevojat e grave:



e “Si kujdestare né njé fshat rural, dua té aplikoj pér ndihmé sociale pérmes telefonit tim celular pa
shkuar né komuné.”

e “Si e mbijetuar e dhunés né familje, dua té kem qasje né ndihmé ligjore né ményré diskrete dhe té
sigurt.”

(¥ Pér materiale mbéshtetése dhe shembuj g€ ndihmojné kété fazé, referojuni Shtojcés 3: Zhvillimi i Idesé.

Faza 4: Prototipimi, testimi dhe vlerésimi i implikimeve

Kjo fazé pérfshin krijimin dhe testimin e prototipeve me besueshméri té ulét ose té larté me pérdorues té
vérteté, vlerésimin e pérvojés sé tyre dhe pérmirésimin né pérputhje me rrethanat. Ajo siguron gé
shérbimet té mos jené vetém funksionale, por edhe emocionalisht té€ gasshme dhe té drejta.

4.1 Simulimi né zyré (desktop walkthrough): Simuloni pérvojén e shérbimit me njé ekip ndérfunksional,
duke identifikuar pikat e dobéta nga perspektiva (kéndvéshtrimi) e njé gruaje. A éshté gjuha e
kuptueshme? A jané udhézimet tepér burokratike? A ka supozime né lidhje me shkathtésité dixhitale?

4.2 Reagimi pér pérvojén emocionale: Gjurmimi i pérvojés emocionale té pérdoruesve - veganérisht té
grave - gjaté pérdorimit té shérbimit. A ka momente konfuzioni, frustrimi, frike? Pérdorni kéto njohuri pér
té zbutur tonin, pér té pérmirésuar qartésiné ose pér té shtuar elemente sigurie (p.sh. "té dhénat tuaja
jané té sigurta").

4.2.1 Harta e pérvojés sé pérdoruesit dhe sistemit (UX Map): Lidhni pérvojén e pérdoruesit me sistemet
e brendshme. Sigurohuni g€ hapat té jené té minimizuara pér pérdoruesit me kohé ose qasje té kufizuar.
Theksoni se ku mbéshtetja shtesé (biseda zanore, ndérveprimi njerézor, SMS pérkujtuese) mund té jeté
kritike.

4.2.2 Prototipi: Ndértoni dhe testoni disa pérséritje (iteracione). Sigurohuni gé gra té ndryshme té jené
pjesé e ¢do raundi testimi - néna té reja, gra té moshuara, gra rome, gra té€ papuna né zonat urbane, etj.

(7 Pér modele dhe mjete gé mbéshtesin testimin dhe hartézimin e udhétimit emocional t€ pérdoruesit, shihni
Shtojcén 4: Prototipimi dhe testimi.



4.2 Raste studimore: Mésime nga Mbretéria e Bashkuar dhe
Estonia

Kjo pjesé (seksion) shqyrton dy nga modelet mé té avancuara té geverisjes dixhitale né boté2’, Shérbimin
Dixhital t€ Qeverisé sé Mbretérisé sé Bashkuar (GDS) dhe sistemin X-Road té Estonisé, dhe nxjerr mésime
kyce qé Kosova mund t'i zbatojé pér té pérmirésuar dizajnin e shérbimeve dixhitale té orientuara te
pérdoruesi né platformén eKosova.

Shteti Karakteristikat kryesore Mésime pér Kosovén
Mbretéria e | ¢ Testim me pérdorues para | v Krijoni njé sistemi té unifikuar dizajni
Bashkuar lansimit

v Kérkoni testim me pérdorues realé para lansimit
(ModeliGDS) | & Dizajn i thjeshté dhe i | té shérbimeve té reja

standardizuar
v Zbatoni pérmirésime té bazuara né té dhéna
¢ Pérditésime té bazuara né té

dhéna

Estonia ¢ Baza té dhénash publike té | v Lidhni sistemet e té dhénave qeveritare pér té
integruara zvogéluar barrén burokratike

(Modeli X-

Road) £ Ofrim proaktiv i shérbimeve | v Prezantoni njoftime automatike pér shérbime

Sistemi i forté i identitetit | v Pérmirésoni autentifikimin dhe siguriné
dixhital dixhitale

Duke adoptuar praktikat mé té mira nga Mbretéria e Bashkuar dhe Estonia, Kosova mund té pérmirésojé
gjithépérfshirjen, efikasitetin dhe gasjen né platformén eKosova, duke siguruar qé graté dhe té gjithé
qytetarét t€ marrin shérbime publike dixhitale proaktive dhe migésore pér pérdoruesit.

4.2.1. Mbretéria e Bashkuar: GOV.UK dhe Shérbimi Dixhital i Qeverisé (GDS)

Mbretéria e Bashkuar konsiderohet gjerésisht si njé lider global né dizajnimin e shérbimeve publike
dixhitale té orientuara nga pérdoruesi. Shérbimi Dixhital i Qeverisé (GDS), i themeluar né vitin 2011, ka
transformuar shérbimet publike té Mbretérisé sé Bashkuar pérmes strategjisé "dixhitale si standard”, duke
siguruar qé té gjitha shérbimet geveritare té jené:

e Té testuara me pérdorues realé para implementimit - Mbretéria e Bashkuar kérkon g€ té gjitha
shérbimet dixhitale t'i nénshtrohen njé hulumtimi rigoroz t€ pérdoruesve, prototipimit dhe testimit
té pérdorshmérisé para se té lansohen.

25 OECD (2023), Qeveria né njé véshtrim 2023, OECD Publishing, Paris.



e T& dizajnuara me njé ndérfage té thjeshté dhe té gasshme - Sistemi i dizajnit t&¢ GOV.UK ndjek
standarde té rrepta té gasshmérisé, duke siguruar qé té gjithé qytetarét, pérfshiré ata me njohuri
té ulét dixhitale apo me aftési té kufizuara, té mund té navigojné lehtésisht né shérbimet online.

e Té pérditésuara vazhdimisht né bazé té té dhénave - Shérbimet dixhitale né Mbretériné e
Bashkuar nuk konsiderohen kurré si "té pérfunduara”. Pérkundrazi, ato pérmirésohen né ményré
té vazhdueshme bazuar né reagimet e pérdoruesve, analizat dhe monitorimin e performancés.2®

Sistemi i Verifikimit GOV.UK pérmiréson mé tej gasjen dhe siguriné né shérbimet duke i mundésuar
pérdoruesve té vértetojné identitetin e tyre online vetém njé herg, dhe té kené gasje né shérbime té shumta
geveritare pa pasur nevojé té verifikojné té dhénat personale né ményré té pérséritur?.

Si mund té mésojé Kosova nga Modeli GDS i Mbretérisé sé Bashkuar:

- Duke zbatuar njé Sistem té Unifikuar t€ Dizajnit Dixhital - Kosova mund té krijojé njé sistem té
centralizuar té dizajnit pér platformén eKosova, duke siguruar gé té gjitha shérbimet té ndjekin
njé pérvojé té géndrueshme dhe intuitive pér pérdoruesin né té gjitha platformat geveritare.

- Duke kérkuar testimin e pérdoruesve realé/té vérteté - Ashtu si¢ kérkon Mbretéria e Bashkuar
qé té gjitha shérbimet geveritare té testohen me pérdorues té vérteté para implementimit, Kosova
duhet té integrojé procese té testimit me pérdorues né kuadér té platformés eKosova, duke
siguruar qé shérbimet té funksionojné pér té gjitha grupet demografike, pérfshiré graté, té
moshuarit dhe popullatén rurale.

- Duke adoptuar njé gasje té shkathét dhe té bazuar né té dhéna - Mbretéria e Bashkuar
vazhdimisht i pérmiréson shérbimet e saj né bazé té sjelljes sé pérdoruesve té vérteté, reagimeve
dhe té dhénave té performancés sé shérbimeve. Platforma eKosova mund ta ndjeké kété model
duke zbatuar monitorim né kohé reale, cikle reagimi dhe pérmirésime té automatizuara té
shérbimeve.?®

4.2.2. Estonia: Modeli i Qeverisjes Dixhitale X-Road

Estonia konsiderohet gjerésisht si njé nga pionierét né qeverisjen dixhitale, duke krijuar njé nga
ekosistemet mé té gasshme dhe efikase té shérbimeve dixhitale né boté. Sistemi X-Road mundéson
shkémbim té sigurt dhe né kohé reale té té dhénave ndérmijet institucioneve publike, duke eliminuar
nevojén qé qytetarét té japin té njéjtat informacione né ményré té pérséritur®.

e Baza té dhénash publike té integruara - Qytetarét duhet té japin informacionin e tyre vetém njé
herg, pasi té gjitha sistemet qeveritare jané té ndérlidhura. Kjo zvogélon joefikasitetin burokratik
dhe e bén mé té lehté pér graté qasjen né shérbime pa dokumentacion té pérséritur.

26 Shérbimi Dixhital i Qeverisé (2023), Standardi i Shérbimit Dixhital, GOV.UK. Né dispozicion né: https://www.gov.uk/service-
manual/service-standard

27 Zyra e Kabinetit (2021), GOV.UK Verify: Gfaré éshté dhe si funksionon, Qeveria e Mbretérisé sé Bashkuar. Né dispozicion né:
https.//www.gov.uk/government/publications/introducing-govuk-verify

28 Shérbimi Dixhital i Qeverisé (GDS), Zyra e Kabinetit t& Mbretérisé sé Bashkuar (2022), Standardi i Shérbimit t& Qeverisé. Né
dispozicion né: https://www.gov.uk/service-manual/service-standard

29 0ECD (2020), Manuali i E-Leaders mbi Qeverisjen e Qeverisé Dixhitale, OECD Publishing, Paris. Né dispozicion né:
https.//www.oecd.org/gov/digital-government/e-leaders-handbook.pdf
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Ofrimi proaktiv i shérbimeve - N& vend qé pérdoruesit té kérkojné dhe té aplikojné manualisht
pér pérfitime, geveria i njofton né ményré proaktive qytetarét kur ata kané té drejté pér shérbime
té tilla si mbéshtetja pér kujdesin ndaj fémijéve, pérfitime shéndetésore apo zbritje tatimore?’.
Sistem i fugishém i identitetit dixhital (e-ID) - Sistemi i identitetit dixhital i Estonisé siguron
autentifikim té sigurt dhe efikas, duke e béré té lehté pér pérdoruesit té kené qasje né shérbime
nga ¢do vend dhe né ¢do kohé.

Si mund té mésojé Kosova nga Modeli X-Road i Estonisé:

- Reduktimi i kompleksitetit burokratik pérmes integrimit té té dhénave - Kosova mund ta

pérmirésojé platformén eKosova duke lidhur agjencité geveritare pérmes njé sistemi té sigurt pér
ndarjen e té dhénave, duke siguruar qé pérdoruesit té€ mos kené nevojé té dorézojné té njéjtat
informacione né ményre té pérséritur.

Zbatimi i Njoftimeve Proaktive pér Shérbime - Graté né Kosové shpesh humbin pérfitimet
qeveritare pér shkak té mungesés sé informimit apo procedurave té ndérlikuara té aplikimit.
Platforma eKosova mund té prezantojé njoftime automatike pér té informuar graté rreth
pérfitimeve té lehonisg, ndihmés pér kujdesin ndaj fémijéve, programeve té sigurimeve shogérore
dhe shérbimeve té ndihmés juridike.

Fugizimi i sistemeve té identitetit dixhital - Sistemi i e-ID i Estonisé u mundéson pérdoruesve té
kené qasje té shpejté dhe té sigurt né shérbime. Kosova duhet té investojé né pérmirésimin e
procesit té autentifikimit dixhital pér té ofruar qasje té pandérpreré dhe té sigurt né shérbimet
publike online®'.

30 OECD (2019), Rishikimi i Qeverisé Digjitale té Estonisé: Fugizimi i Transformimit Digjital t€ Sektorit Publik, OECD Digital
Government Studies, OECD Publishing, Paris. N& dispozicion né: https://doi.org/10.1787/4de9f5bb-en
31 e-Estonia (2023), Identiteti Digjital, Republika e Estonisé. N& dispozicion né: https://e-estonia.com/solutions/e-identity/id-card
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5. Vlerésimi i zbatimit té shérbimeve né platformén
eKosova: Qasje gjithépérfshirése nga perspektiva
gjinore

Ky kapitull vleréson dizajnin, gasjen dhe gjithépérfshirjen e dhjeté (10) shérbimeve publike té pérzgjedhura
gé jané té disponueshme né platformén eKosova, me fokus té veganté né ményrén se si ato adresojné
nevojat e grave.

Platforma eKosova shérben si gendra dixhitale e centralizuar pér shérbimet publike né Kosove, duke u
mundésuar qytetaréve té kené qasje dhe té kryejné procedurat administrative online. Platforma redukton
vonesat burokratike, rrit efikasitetin dhe pérmiréson gasjen pérmes dixhitalizimit t€ shérbimeve qé mé
paré ishin té disponueshme vetém fizikisht.

Analiza bazohet né njé qasje me shumé korniza qé pérfshiné Parimet e Praktikave té Mira t&€ OECD-S€ pér
Dizajnimin dhe Ofrimin e Shérbimeve Publike, Parimet e Administratés Publike t& SIGMA-s (2023), dhe
metodologjiné e dizajnimit té shérbimeve “Double Diamond”. Kéto korniza theksojné njé gasje té orientuar
nga pérdoruesi, gjithépérfshirése dhe pérséritése ndaj zhvillimit té shérbimeve. Vlerésimi gjithashtu merr
né konsideraté nése kéto shérbime pérfshijné parimet e pérgjegjshmérisé gjinore, qasjes dhe
pérdorshmérisé, dhe nése ato ofrojné pérvoja té barabarta pér graté, sidomos ato nga komunitetet rurale
apo té margjinalizuara, pas regjistrimit dhe hyrjes né sistem.

Duke u mbéshtetur né njohurité nga pjesa “Raste studimore: Mésime nga Mbretéria e Bashkuar dhe
Estonia”, ky kapitull identifikon praktika specifike g€ Kosova mund t'i pérshtasé pér té pérmirésuar
gjithépérfshirjen dhe efektivitetin e platformés eKosova. Kéta shembuj shérbejné jo vetém si modele pér
pérmirésimin e dizajnimit té shérbimeve dixhitale, por gjithashtu theksojné réndésiné e integrimit té
praktikave mé té mira nga vende té ndryshme kur synohet njé geverisje dixhitale gjithépérfshirése, e
bazuar né té dhéna dhe e orientuar nga qytetarét.

Nga viti 2025, platforma eKosova ofron 220 shérbime publike dixhitale né 26 kategori té ndryshme, duke
adresuar njé gamé té gjeré té nevojave té qytetaréve dhe bizneseve. Me mbi 1 milion pérdorues té
regjistruar - 51% prej té ciléve jané gra, platforma éshté béré porta kryesore pér gasjen né shérbimet
geveritare né Kosove.

1. Gjendja Civile - Shérbime qé lidhen me certifikatat e lindjes, certifikatat e martesés, si dhe
identifikimin personal.
2. Arsimi - Aplikimi pér ndihmé financiare pér studentét, verifikimi i dokumenteve dhe shérbime

bursash.

3. Tatimet - Deklarimi online i tatimeve, shérbime té pagesave dhe kérkesa pér dokumentacion
tatimor.

4. Familja - Pérfshin aplikimet pér shtesat pér lehona, shtesat pér fémijé€, si dhe pér asistencé
sociale.

5. Shéndetésia - Shérbime g€ lidhen me sigurimin shéndetésor publik, pérfitimet mjekésore, si dhe
njohjen e aftésisé sé kufizuar.

6. Shérbime pér automjete - Regjistrimi, rinovimi i patentés sé shoferit, si dhe detyra administrative
qé lidhen me automjetet.



11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

25.
26.

Karta Rinore Evropiane - Shérbim i specializuar pér té rinjté qé pérfitojné zbritje dhe pérfitime.
Shérbime Policore - Kérkimi i gjobave policore, verifikimi i s€ kaluarés dhe shérbimet pérkatése
té zbatimit té ligjit.

Komunalité - Pagesa e ujit, energjisé elektrike dhe mbeturinave komunale.

. Shérbimet pér pronén - Regjistrimi i tokés, verifikimi i pronésisé mbi pronén, si dhe ¢éshtje gé

lidhen me pronén e paluajtshme.

Kontributet dhe pensioni - Sigurimet shoqérore, kontributet e pensioneve, si dhe pérfitimet e
daljes né pension.

Financat - Qasja né ndihmé financiare shtetérore, pagesa dhe subvencione.

Shérbimet e Biznesit - Regjistrimi i biznesit, licencimi dhe detyrimet tatimore pér kompanité.
Gjyqésori - Shérbime qé lidhen me gjykatén, pércjellja e ¢éshtjeve ligjore dhe paragitja e
dokumenteve.

Licensimet - Aplikimi pér licenca profesionale dhe leje pér operim biznesi.

Fondi i Sigurisé - Shérbime gé lidhen me sigurimet shogérore dhe kompensimin pér léndimet.
Shérbimet e Adresave - Pérditésimi i té dhénave té vendbanimit zyrtar, regjistrimi i adresés, si
dhe té dhénat komunale.

Shérbimet e Punésimit - Aplikimi online pér programe punésimi, shpallje pér puné, si dhe
shérbime té tregut té punés.

Shérbimet Konsullore - Qasje né shérbime diplomatike, aplikime pér viza dhe pérpunim té
dokumenteve té huaja.

Auditorét ligjoré - Shérbime qé lidhen me pérputhshméring, auditimet dhe verifikimin financiar
ligjor.

Grante dhe Subvencione - Aplikim pér grante dhe ndihmé financiare té sponsorizuara nga shteti
pér biznese dhe individé.

Komuna Elektronike (e-Komuna) - Shérbime administrative té qeverisjes lokale, pérfshiré
aplikime dhe kérkesa komunale.

Banera dhe Reklamim - Autorizimi pér reklama publike dhe tabela reklamuese (billborde).
Verifikimi i dokumenteve - Autentifikimi elektronik i dokumenteve ligjore dhe administrative.
Shérbimet e Thesarit - Transaksione financiare dhe raportime gé lidhen me fondet geveritare.
Bujgésia - Programe mbéshtetése pér fermerét, subvencione pér tokén dhe ndihmé pér zhvillimin
rural.

Dixhitalizimi i shérbimeve publike €shté njé hap thelbésor drejt rrities sé efikasitetit dhe gasjes.
Megjithaté, nése nuk integrohet gjithépérfshirja qé né fillim, kéto shérbime rrezikojné té pérforcojné
pabarazité ekzistuese dhe té Iéné pas komunitete qé tashmé pérballen me pengesa né pérfshirje, si grat,
kujdestarét familjaré dhe ata né zonat ku nuk ofrohen shérbime té mjaftueshme.

Identifikoni boshlléqet né qasjen, pérdorshmériné dhe pérgjegjshmériné né shérbimet dixhitale
té zgjedhura.

Vlerésoni né ¢faré mase kéto shérbime adresojné realitetet e pérditshme dhe nevojat specifike
té grave, si qasja né pérkrahjen e lehonisg, pérfitimet pér kujdesin ndaj fémijéve apo ndihma
ligjore.

Ofroni rekomandime té bazuara né té dhéna pér té pérmirésuar gjithépérfshirjen, pérvojén e
pérdoruesit dhe ofrimin e shérbimeve.



Cdo shérbim vlerésohet duke pérdorur njé model té strukturuar té vlerésimit, i zhvilluar pér té siguruar njé
shqyrtim té qéndrueshém dhe krahasues né té gjitha fushat, me fokus né:

# Kriteri i vlerésimit Pérshkrimi

1. | Qasja dhe gjithépérfshirja A jané shérbimet e lehta pér t'u qasur, té ofruara né shumé
gjuhé, té pérshtatshme pér celularé dhe té pérdorshme nga té
gjitha graté?

2. | Pérvoja e pérdoruesit (UX) A éshté procesi i garté, efikas dhe i dizajnuar pér té
minimizuar barrén administrative?

3. | Pérgjegjshméria gjinore A i merr shérbimi parasysh nevojat specifike té grave,
shqetésimet pér privatésiné dhe siguringé?

4. | Efikasiteti dhe pérgjegjshméria | A jané proceset e aplikimit té shpejta, transparente dhe té
mbéshtetura nga pércjellja né kohé reale?

5. | Komentet dhe pérmirésimet A mund té japin graté komente dhe té shohin pérmirésime té
vazhdueshme té shérbimeve?

Bazuar né té dhénat e pérdorimit dhe njohurive nga platforma eKosova, jané pérzgjedhur dhjeté shérbime
publike (shérbimi 1 deri né 10) pér vlerésim, duke i dhéné pérparési atyre qé pérdoren mé shpesh nga
graté dhe gé jané mé té réndésishme pér nevojat e tyre té pérditshme. Ky kapitull shqyrton kéto shérbime
duke pérdorur njé kornizé té strukturuar vlerésimi, té bazuar né parime té njohura ndérkombétarisht pér
dizajnimin e shérbimeve, duke pérfshiré ato té zhvilluara nga OECD, SIGMA, Bashkimi Evropian dhe
modele kombétare si Shérbimi Dixhital i Qeverisé sé Mbretérisé sé Bashkuar dhe sistemi X-Road i
Estonisé.

Analiza fokusohet né vlerésimin e qasjes, pérdorshmérisé dhe pérfshirjes sé secilit shérbim pér té
pércaktuar né ¢faré mase ato adresojné nevojat e grupeve té ndryshme té pérdoruesve, veganérisht grave.
Vlerésimi supozon se pérdoruesit - sidlomos graté - jané tashmé té regjistruara né platformén eKosova
dhe posedojné aftésité bazé té shkathtésisé dixhitale té nevojshme pér té hyré dhe naviguar né ndérfaqe.
Si rrjedhojé, vlerésimi pérgendrohet né performancén e shérbimit pas fazés sé regjistrimit. Duke
identifikuar pengesat e mundshme dhe duke theksuar mundésité pér pérmirésim, ky kapitull synon té
kontribuojé né avancimin e shérbimeve publike dixhitale gjithépérfshirése, té orientuara drejt pérdoruesit
dhe té pérgjigjshme ndaj gjinisé né Kosove.



Shérbimi 1: Kategoria Familja

Kategoria Familja né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1. Lindja e fémijés - Ofron mbéshtetje pér dokumentacionin dhe regjistrimin e té porsalindurve.

2. Aplikimi pér shtesat pér lehonat - Ofron ndihmé financiare pér graté gjaté pushimit té lehonisg,
pjesérisht e mbuluar nga shteti.

3. Aplikimi pér shtesat pér fémijé - U mundéson prindérve té aplikojné pér ndihmé mujore pér
fémijét, bazuar né kritere t€ pérshtatshmérisé.

4. Aplikimi pér Reformén e Asistencés Sociale - U lejon familjeve me té ardhura té uléta té aplikojné
pér ndihmé financiare pérmes skemés sé reformuar té miréqgenies.

5. Kérkesé pér njohjen e statusit té personave paraplegjiké dhe tetraplegjiké - Ofron njé rrugé pér
regjistrim zyrtar té statusit té aftésisé sé kufizuar dhe qasje né pérfitimet pérkatése.

Kriteret e Vlerésimit

Gjetjet

Rezultati
(vlergsimi)

Rekomandimet

1. Qasja dhe
gjithépérfshirja
dixhitale

</ NE dispozicion né
gjuhén shqipe, serbe dhe
angleze.

/Aplikacioni éshtg i
pérshtatshém pér celular.
X Mungon njé pérshkrim i
qgarté i shérbimit para
aplikimit.

X Nuk ka informacion té
qarté pér shumén e
pageseés apo kriteret e
pérshtatshmérisé.

X Njohuri té kufizuara
dixhitale.

X Mungon gasja né
internet.

X Mungesé e pajisjeve
personale.

3/5

Shtoni pérshkrime té thjeshtuara né fillim té
¢do shérbimi dhe ofroni formate té gasshme
(p.sh., udhézime me video).

2. Pérvoja e Pérdoruesit
(UX) dhe Pérdorshméria
e Dizajnit

X Nuk ka udhézime
paraprake pér llogaritjen
financiare apo afatin e
pagesave.

X Nuk ka ndihmé té qarté
pér graté me njohuri té
kufizuara dixhitale.

2.5/5

Shtoni njé shirit progresi dhe udhézime té
garta me sinjale vizuale; ridizajnoni rrjedhén
pér té gené intuitive pér pérdoruesit me
njohuri té kufizuara dixhitale.

Paraqitni opsione alternative pagese
(térhegje né para, autorizim pér llogari
familjare, regjistrim i thjeshtuar i llogarisé
bankare).




Ofroni udhézime té garta dhe mbéshtetje pér
graté qé duhet té hapin llogari bankare.

Mundésoni opsionin e aplikimit t& asistuar
né gendrat komunale.

3. Pérgjegjshméria dhe | X Nuk ka proces té 2.5/5 Prezantoni njé proces té pérpunimit té
Réndésia Gjinore pérpunimit me prioritet pér pérshpejtuar pér grupet e cenueshme.
nénat vetushqyese apo
graté e papuna. Shfagni politikén e privatésisé pér
X Nuk ka informacion pér pérdorimin e té dhénave.
privatésiné/siguriné e té
dhénave. Bashképunoni me bankat pér té thjeshtuar
% Shérbimi synon graté, hapjen e llogarive pér graté qé plotésojné
por nuk ofron mbéshtetje kriteret.
pér grupet e cenueshme
financiarisht pa llogari
bankare.
4. Efikasiteti dhe X Nuk ka pércjellje né 2 Shtoni panele me status té drejtpérdrejté
pérgjeshshméria kohé reale ose njoftime dhe kohé té vlerésuar pér pérpunim pér ¢do
pér konfirmimin e shérbim.
aplikimeve.
5. Komentet e X Nuk ekziston njé sistem 1.5/5 Prezantoni njé mekanizém pér vlerésim dhe

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

komentesh té pérdoruesve
ose té dhéna publike pér
performancén e shérbimit.
X Nuk ka té dhéna qé
tregojné se si komentet e
pérdoruesve ndikojné né
pérmirésimin e
shérbimeve.

raportim té shérbimeve.

Publikoni raporte pér performancén e
shérbimeve.

Krijoni butona té dukshém “Jep Koment”,
zhvilloni anketa té rregullta pér kénagésiné e
pérdoruesve dhe publikoni té dhéna
tremujore pér performacén.




Shérbimi 2: Kategoria Shéndetésia

Kategoria Shéndetésia né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1. Kérkesé pér pérzgjedhjen e mjekut familjar - U mundéson qytetaréve té zgjedhin mjekun e tyre
té kujdesit parésor.

2. Kérkesé pér ndryshimin e mjekut familjar - U lejon pérdoruesve té ndryshojné ofruesit e kujdesit
parésor.

3. Keérkesé pér pérzgjedhjen e mjekut familjar pér persona tjeré - Lehtéson pérzgjedhjen né emér
té personave né varési/pérkujdesije.

4. Keérkesé pér ndryshimin e mjekut familjar pér persona tjeré - Mundéson ndryshime pér anétarét

e familjes (p.sh., fémijé, persona té moshuar né varési/pérkujdesije).
5. Rezultatet e analizave - Ofron gasje dixhitale né rezultatet e testeve laboratorike.
6. Pasaporta Elektronike e Vaksinimit - Regjistér dixhital i historikut té vaksinimit.

Kriteret e Vlerésimit Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe < N& dispozicion né gjuhén 3/5 Ofroni aplikime té asistuara né
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. gendrat e kujdesit shéndetésor.
dixhitale « Aplikacioni éshté i
pérshtatshém pér celular. Prezantoni njé opsion
X Pérdoruesit nuk mund té "Deklaraté té Rezidencés sé
zgjedhin njé QMF jashté Pérkohshme" pér pérdoruesit qé
adresés sé tyre té regjistruar, kang nevojé pér njé QMF té
edhe nése jané zhvendosur ndryshme.
pérkohésisht.
X Procesi kérkon vizitén né
zyrén e Gjendjes Civile pér
pérditésime.
2. Pérvojae X Nuk ka rregulla té qarta té | 2.5/5 Zbatoni gjurmimin dhe kohén e
Pérdoruesit (UX) dhe | pérshtatshmérisé (p.sh., sa pérpunimit té vlerésuar.
Pérdorshméria e shpesh mund t& ndryshohet
Dizajnit njé mjek). Lejoni pérdoruesit té
X Pérdoruesit duhet ta modifikojné pérzgjedhjen e tyre
rifillojné té gjithé procesin té QMF pa e rinisur
nése zgjedhin QMF-né e aplikacionin.
gabuar.
% Nuk Ka verifikim adrese Zbatoni njé hap verifikimi para
para dorézimit, duke guar né dorézimit.
refuzime té panevojshme.
X Shumé pérdorues jané té Thjefht"oni.form'l.ﬂarét, ?érdo'rr?i
hutuar gjaté procesit t& gjuhé té thjeshté dhe pérfshini




aplikimit, veganérisht kur
veprojné né emér té té tjeréve.
Dallimi midis shérbimeve
personale dhe atyre té varura
éshté i pagarté.

késhilla ose shembuj pér terma
kompleksé. Shfagni faget e
konfirmimit para dorézimit.

3. Pérgjegjshméria X Pa pérparési pér Barazia dhe Futja e pérpunimit prioritar pér
dhe Réndésia Gjinore | kujdestarét (kryesisht gra) q¢ | Drejtésia graté qé menaxhojné kujdesin
aplikojné né emér té fémijéve shéndetésor familjar.
ose anétaréve té moshuar té
familjes. Ofrimi i udhézimeve pér nénat
X Pa mbéshtetje t& synuar shtatzéna mbi shérbimet
pér graté shtatzéna ose pérkatése.
individét me sémundje
kronike. Pérfshirja e udhézimeve vizuale
ose pyetjeve té shpeshta pér
situatat e kujdesit dhe ofrimi i
udhézimeve pér graté qé
veprojné né emér té personave
né varési.
4. Efikasiteti dhe X Nuk ka pércjellje né kohé 2 Shtoni panele me status té
pérgjeshshméria reale ose njoftime pér drejtpérdrejté dhe kohé té
konfirmimin e aplikimeve. vlerésuar pér pérpunim pér gdo
shérbim.
5. Komentet e X Nuk ekziston njé sistem 1.5/5 Prezantoni njé mekanizém pér

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

komentesh té pérdoruesve ose
té dhéna publike pér
performancén e shérbimit.

X Nuk ka té dhéna gé
tregojné se si komentet e
pérdoruesve ndikojné né
pérmirésimin e shérbimeve.

vlerésim dhe raportim té
shérbimeve.

Publikoni raporte pér
performancén e shérbimeve.

Krijoni butona té dukshém “Jep
Koment”, zhvilloni anketa té
rregullta pér kénagésiné e
pérdoruesve dhe publikoni té
dhéna tremujore pér
performacén.




Shérbimi 3: Kategoria Puna

Kategoria Puna né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1. e-Mésimi - Konceptet dhe bazat mbi siguriné dhe shéndetin né puné.

2. e-Mésimi - Legjislacioni i fundit pér siguriné dhe shéndetin né puné.
3. e-Mésimi - Rreziget e sigurisé — Masat parandaluese dhe mbrojtése.
4. e-Mésimi - Rreziget pér higjienén, aasat parandaluese dhe mbrojtése.
5. e-Mésimi - Ergonomia, rreziget psikosociale dhe promovimi i shéndetit né vendin e punés.
6. e-Mésimi - Trajnimet e mbajtura dhe certifikata e pjesémarrjes.
7. Deklarata e papunésiseé.
8. Deklarata pér anétarésim né sindikaté
Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe «/ N& dispozicion né gjuhén | 1/5 Mundésoni regjistrimin e ploté
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. té papunésisé né ményré
dixhitale «/ Aplikacioni éshté i dixhitale.
pérshtatshém pér celular.
X Deklarata e papunésisé nuk Krijoni njé vegel per pérputhjen
éshté né dispozicion online. @ vendeve 12 puns per
X Nuk ka funksion pér kérkim punekerkuesit.
pune apo lidhje me
punédhénés.
2. Pérvojae X Nuk ka pérshkrime té qarta | 2/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | t& shérbimeve. ¢do shérbim.
Pérdorshméria e X Pércjellja e statusit té
Dizajnit papunésisé nuk &shté e Zbatoni pércjelljen e statusit
disponueshme. dhe njoftimet
3. Pérgjegjshméria X Nuk ka programe pér graté | 1.5/5 Prezantoni programe té

dhe Réndésia Gjinore

qé kthehen né puné.

X Nuk ka stimuj financiaré
pér bizneset g€ punésojné gra.
X Nuk njihet pérkujdesia si
arsye pér boshllége né
punésim.

mbéshtetjes sé karrierés pér
graté.

Krijoni rrugé té ripunésimit pér
graté (p.sh. pas pushimit té
lehonisg).

Ofroni mbéshtetje pér punétorét
joformalg, sidomos né rolet e
pérkujdesjes.




4. Efikasiteti dhe X Nuk ka pércjellje né kohé 2 Shtoni panele me status té
pérgjeshshméria reale ose njoftime pér drejtpérdrejté dhe kohé té
konfirmimin e aplikimeve. vlerésuar pér pérpunim pér ¢do
shérbim.
5. Komentet e X Nuk ekziston njé sistem 1.5/5 Prezantoni njé mekanizém pér

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

komentesh té pérdoruesve ose
té dhéna publike pér
performancén e shérbimit.

X Nuk ka té dhéna qé tregojné
se si komentet e pérdoruesve
ndikojné né pérmirésimin e
shérbimeve.

vlerésim dhe raportim té
shérbimeve.

Publikoni raporte pér
performancén e shérbimeve.

Krijoni butona té dukshém “Jep
Koment”, zhvilloni anketa té
rregullta pér kénagésiné e
pérdoruesve dhe publikoni té
dhéna tremujore pér
performacen.




Shérbimi 4: Kategoria Vende t€ lira té punés

Pérmbledhje: Seksioni Vende té lira t€ punés né platformén eKosova u ofron pérdoruesve njé listé té
vendeve té lira té punés té hapura aktualisht népér institucionet e sektorit publik.

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

éshté né dispozicion, por nuk
ka té dhéna publike pér
pérditésime apo pérmirésime
té performancés.

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe </ Né dispozicion né gjuhén 2/5 Shtoni filtra té kérkimit dhe
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. funksione té
dixhitale «/ Aplikacioni éshté i kategorizimit/ndarjes.
pérshtatshém pér celular.
X Platforma liston vendet e
lira t& punés por nuk ofron
filtra (p.sh. sipas lokacionit,
sektorit).
2. Pérvojae X Nuk ka pérshkrime té garta 2/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | t& shérbimeve. pérdorimin e shérbimeve.
Pérdorshméria e X Listimeve u mungon
Dizajnit qartésia vizuale dhe formatet Prezantoni formate té
e strukturuara (p.sh., pika té strukturuara dhe té njétrajtshme
renditura, ikona). pér shpalljet e punés.
3. Pérgjegjshméria X Nuk ka informacion pér 1/5 - Theksoni politikat migésore
dhe Réndésia Gjinore | programe qé mbéshtesin graté pér graté (p.sh., pérkrahje pér
né punésim. pushimin e lindjes, orar
X Nuk ka té dhéna apo filtra fleksibil).
qé theksojné punédhénésit - Bashképunoni me organizata
gjithépérfshirés ose vendet e q& promovojne barazin€ gjinore
punés me kushte fleksibile. né punésim.
4. Efikasiteti dhe X Nuk ka njoftime, sinjalizime 1/5 Integroni njé panel kontrolli pér
pérgjeshshméria apo pérditésime né kohé reale té pércjellur statusit e
pér shpalljet e reja té punés. aplikimeve nése éshté e lidhur
X Nuk pércillet interesimi ose me systemin.
angazhimi i pérdoruesve.
5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente

dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.




Shérbimi 5: Kategoria Arsimi

Kategoria Arsimi né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Regjistrimi i Institucioneve Parashkollore Private pér Programin e Kuponave: Aplikimi pér
regjistrimin e institucioneve parashkollore private sipas skemés geveritare t€ kuponave.
Aplikimi pér licensé té karrierés né mésimdheénie: Fillimi i procesit té licensimit pér
profesionistét e mésimdhénies.

Aplikimi pér rinovim (pértrirje) té licensés sé karrierés né mésimdhénie: Rinovimi i licencave
ekzistuese té karrierés né mésimdhénie.

Aplikimi pér licensé té avancuar né mésimdhénie: Aplikimi pér licencé té nivelit mé té larté né
mésimdhénie.

Aplikimi pér rinovim (pértrirje) té licensés s€ avancuar né mésimdhénie: Rinovimi i licencave té
avancuara té mésimdhénies té |éshuara me paré.

Aplikimi pér licensé té pérhershme né mésimdhénie: Aplikimi pér licencé mésimdhénieje té
pérhershme ose me afat té pacaktuar.

Verifikimi i diplomés - Shkollat né gjuhén serbe: Dorézimi i dokumenteve pér validimin e
diplomave nga shkollat né gjuhén serbe.

Verifikimi i diplomés - Universiteti i Mitrovicés sé Veriut: Validimi i diplomave té léshuara nga
Universiteti i Mitrovicés sé Veriut.

Aplikimi pér Njohje té Mésimit Paraprak: Kérkesa pér njohjen e mésimit t¢ méparshém ose
joformal.

Ekuivalenca dhe Informacioni Akademik - Dokumentet e shkollave publike dhe private: Pagesa
pér verifikimin e dokumenteve.

Ekuivalenca dhe Informacioni Akademik - Diplomat e arsimit té larté: Pagesa administrative pér
verifikimin e kredencialeve té arsimit té larté.

Ekuivalenca dhe Informacioni Akademik - Diplomat parauniversitare: Pagesa administrative pér
validimin e diplomave parauniversitare.

Pagesa/Tarifa pér verifikimin e dokumenteve té ndryshme: Pegesa pér verifikime té€ ndryshme
té dokumenteve arsimore.

Licencimi i Institucioneve Private Arsimore dhe Parashkolloreve: Aplikim pér licencim
institucional.

Licencimi i Institucioneve Private Arsimore dhe té Trajnimit Profesional: Mbulon licencimin
pértej institucioneve parashkolloreve - duke pérfshiré dhe organet profesionale dhe
parauniversitare.

Qendra Studentore - Qiraja nga objektet publike: Shérbime qiraje pér strehim ose ambiente
studentore.

Qendra Studentore - Participimet: Ka mundési qé i referohet kontributeve ose pagesave té
pjesémarrjes né gendrat studentore.

Universiteti i Prizrenit - Qiraja nga objektet publike: Shérbimi i pagesés sé qirasé pér objektet e
lidhura me Universitetin e Prizrenit.

Participimet Universitare (Prizren, Pejé, Gjilan, Gjakové, Mitrovicg, Ferizaj): Pagesat e lidhura
me tarifat e pjesémarrjes né universitet.

Universiteti i Ferizajt - Qiraja nga objektet publike: Shérbime té ngjashme gé lidhen me girané
pér pronat publik arsimore né Feriza;.



21.

22.

23.

24.

25.

Agjencia e Akreditimit t& Kosovés - Tarifa e Akreditimit: Dorézimi i pagesés pér akreditimin e
institucioneve arsimore.

Instituti Albanologjik i Prishtinés - Qiraja nga objektet publike: Shérbimi pér menaxhimin e
girasé sé objekteve.

Agjencia pér Arsim dhe Aftésim Profesional - Vendndodhje té ndryshme shkollore (Prizren,
Gjilan, Ferizaj): Aplikime pér pjesémarrje ose gira té lidhura me shkollat profesionale rajonale.
Autoriteti Kombétar i Kualifikimeve - Detyra té tjera administrative: Mbulon njé gamé té gjeré
shérbimesh administrative.

Universiteti i Prishtinés “Hasan Prishtina” - Participimet: Pagesa pér angazhime ose programe

studentore.

26. Universiteti i Prishtinés “Hasan Prishtina” - Shitja e Shérbimeve / Mallrave / Projekteve: Portal
pagesash pér shérbime, produkte ose aktivitete qé lidhen me projektet né universitet.

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)

1. Qasja dhe «/ Né dispozicion né gjuhén 3/5 Pérfshini shpjegime pér
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. proceset kryesore né gjuhé té
dixhitale  Aplikacioni éshté i thjeshtuar.

pérshtatshém pér celular.

< Shumica e shérbimeve jané

té gasshme online.

X Nuk ka vegori té

pérshtatura pér nivele té

ndryshme shkathtésish té

pérdoruesve.
2. Pérvojae </ Kategorité e shérhimeve 2/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | jané té qarta. secilin shérbim dhe mundésoni
Pérdorshméria e X Nuk ka pérshkrime t& garta pércjelljen e progresit té
Dizajnit pér shérbimet. aplikimit.

X Disa shérbime nuk ofrojné

udhézime té detajuara ose pér Shfagni kohét e llogaritur té

pércjellje té statusit. pErpunimit né ményre &

X Nuk ka kohé té llogaritur dukshme.

pér pérpunim.
3. Pérgjegjshméria X Nuk ka tregues gé nevojat e 1/5 Kryeni hulumtim me pérdoruesit
dhe Réndésia Gjinore | grave (p.sh. edukatorét qé pér té kuptuar barrierat

kthehen né puné, kujdestarét, specifike gjinore.

etj.) merren parasysh.

% Nuk ka shérbime Prezantoni rrugé licencimi pér

mbéshtetése pér grupet e graté qé rikthehen né tregun e

nénpérfaqésuara né arsim. punés




4. Efikasiteti dhe X Nuk ka njoftime, sinjalizime 1/5 Integroni njé panel kontrolli pér

pérgjeshshméria apo pérditésime né kohé reale té pércjellur statusit e
pér shpalljet e reja té punés. aplikimeve nése éshté e lidhur
X Nuk pércillet interesimi ose me systemin.

angazhimi i pérdoruesve.

5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente
pérdoruesve dhe éshté né dispozicion, por nuk dhe publikoni raporte tremujore
pérmirésimi i ka té dhéna publike pér mbi pérmirésimet apo nevojat e
vazhdueshém pérditésime apo pérmirésime pérdoruesve.

té performancés.

Shérbimi 6: Kategoria Prona

Kategoria Prona né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1. Certifikaté mbi té drejtat né pronén e paluajtshme: Kérkesé pér dokument ligjor qgé déshmon
pronésiné ose té drejtat mbi njé proné té paluajtshme.

2. Certifikaté mbi té drejtat né pronén e paluajtshme pér anétaré té familjes: Pajisja me
dokumentacion gé konfirmon té drejtat pronésore pér anétarét e familjes.

3. Koordinatat e njésisé kadastrale: Qasja né koordinatat gjeografike té njé njésie kadastrale
specifike (toké/prong).

4. Koordinatat e njésisé kadastrale pér anétaré té familjes: Kérkesé pér koordinata kadastrale
specifike pér pronat e mbajtura nga anétarét e familjes.

5. Kopja e planit pér njési kadastrale: Pajisja me hartén/planin kadastral pér njé njési prone.

6. Kopja e planit pér njési kadastrale pér anétaré té familjes: Merr planet e njésive kadastrale qé
lidhen me prona né pronési familjare.

7. Aplikimi pér vazhdim té licensés sé vlerésuesve té pronave té paluajtshme: Dorézimi i kérkesés
pér rinovimin e licencés profesionale té vlerésuesve té pronave.

8. Aplikimi pér ndryshim té shkallés sé licencés sé vlerésuesve té pronave té paluajtshme nga
shkalla e paré né shkallén e dyté: Kérkesé pér avancim né nivelin e certifikimit profesional pér
vlerésuesit e pasurive té paluajtshme.

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)

1. Qasja dhe </ Né dispozicion né gjuhén 3/5 Pérfshini shpjegime pér
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. proceset kryesore né gjuhé té
dixhitale « Aplikacioni &shté i thjeshtuar.

pérshtatshém pér celular.

</ Shumica e shérbimeve jané

té gasshme online.




X Nuk ka vegori té
pérshtatura pér nivele té
ndryshme shkathtésish té
pérdoruesve.

2. Pérvojae </ Kategorité e shérbimeve 2/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | jané té garta. secilin shérbim.
Pérdorshméria e X Nuk ka pérshkrime té qarta
Dizajnit pér shérbimet.
X Disa shérbime nuk ofrojné
udhézime té detajuara ose pér
pércjellje té statusit.
3. Pérgjegjshméria X Nuk ka asnjé tregues gé 1/5 Kryeni hulumtim me pérdoruesit
dhe Réndésia Gjinore | shérbimet marrin parasysh pér té identifikuar pengesat
sfidat e grave lidhur me té ligjore ose kulturore me bazé
drejtat pronésore apo gjinore né pronésiné e pasurisé.
pérjashtimet nga trashégimia.
4. Efikasiteti dhe X Nuk ka njoftime, sinjalizime 1/5 Integroni njé panel kontrolli pér
pérgjeshshméria apo pérditésime né kohé reale té pércjellur statusit e
pér shpa”jet e reja te punés. apIikimeve nése éshté e lidhur
X Nuk pércillet interesimi ose me systemin.
angazhimi i pérdoruesve.
5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

éshté né dispozicion, por nuk
ka té dhéna publike pér
pérditésime apo pérmirésime
té performancés.

dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.




Shérbimi 7: Kategoria Gjendja Civile

Kategoria Gjendja Civile né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:

1.

Shkarko “Certifikatén e lindjes”: U mundéson individéve té shkarkojné né ményré dixhitale
certifikatén e tyre té lindjes.

Shkarko “Ekstraktin”: Ofron gasje né ekstraktin e gjendjes civile gé pérmban té dhéna personale
bazé.

Shkarko “Certifikatén e martesés”: U mundéson pérdoruesve té shkarkojné né ményré dixhitale
certifikatén e tyre té martesés.

Shkarko “Certifikatén e lindjes” pér anétaré té familjes: U lejon pérdoruesve té qasen né
certifikatat e lindjes né emér té té aférmve té ngushté.

Shkarko “Ekstraktin” pér anétaré té familjes: Ofron qasje né ekstraktin e gjendjes civile pér
anétarét e familjes.

Shkarko “Certifikatén e martesés” pér anétaré té familjes: Lejon shkarkimin e certifikatés sé
martesés pér té aférmit.

Shkarko “Certifikatén e vdekjes” pér anétaré té familjes: U mundéson pérdoruesve té marrin
certifikatén e vdekjes sé njé anétari té ndjeré té familjes.

Apliko pér rifitim té shtetésisé sé Republikés sé Kosovés: Formular aplikimi pér individét qé
kérkojné té rifitojné shtetésiné e Kosovés.

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe « Né dispozicion né gjuhén 4/5 Pérfshini shpjegime pér
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. proceset kryesore né gjuhg té
dixhitale « Aplikacioni &shté i thjeshtuar.
pérshtatshém pér celular.
< Shumica e shérbimeve jané Shtoni udhézime ose njé linjé
té qasshme online, pérfshiré ndihmése pér graté me
pér anétarét e familjes. shkathtési té kufizuara dixhitale
X Nuk ka vegori té
pérshtatura pér nivele té
ndryshme shkathtésish té
pérdoruesve.
2. Pérvojae </ Kategorité e shérbimeve 3.5/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | jané té qarta. secilin shérbim.
Pérdorshméria e X Nuk ka pérshkrime té qarta Shtoni késhilla ose shembuj gé
Dizajnit pér shérbimet. shpjegojné se pér ¢faré shérben
X Disa shérbime nuk ofrojné secila certifikaté.
udhézime té detajuara ose pér Konsideroni njé seksion t&
pércjellje té statusit. pyetjeve té shpeshta pér rastet
e shfrytézimit té gjendjes civile.




3. Pérgjegjshméria Nuk ka udhézime apo 2.5/5 Shtoni shembu;j té rasteve kur
dhe Réndésia Gjinore | shpjegime t€ veganata gjinore graté pérdorin kéto dokumente
lidhur me pérdorimin, si p.sh. (p.sh., pér kujdes ndaj fémijéve,
pér nénat vetushqyese, € kérkesa pér trashégimi).
vejat, etj.
Siguroni gjuhé gjithépérfshirése
dhe dizajn té ndjeshém ndaj
gjinisé
4. Efikasiteti dhe 7 Shkarkim dixhital i 4/5 Shtoni konfirmimin optimal té
pérgjeshshméria menjéhershém. shkarkimit/qasjes pérmes
X Nuk ka sistem njoftimi apo njoftimit me email ose SMS
konfirmimi pasi té
gasen/shkarkohen
dokumentet.
5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

éshté né dispozicion, por nuk
ka té dhéna publike pér
pérditésime apo pérmirésime
té performancés.

dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.

Shérbimi 8: Kategoria Policia

Kategoria Policia né platformén eKosova pérfshin kéto shérbime kryesore:
1. Kérkimi i gjobave individuale - U mundéson pérdoruesve té kérkojné gjobat e trafikut ose ato
administrative té léshuara né emrin e tyre.

2. Keérkimi i gjobave sipas referencés - U lejon pérdoruesve té kérkojné gjoba specifike duke
pérdorur njé numér reference.

3. Aplikim pér Punésim né Policiné e Kosovés - Formular dixhital pér individé qé déshirojné té
aplikojné pér pozita té hapura né Policiné e Kosovés.

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet

(vlerésimi)
1. Qasja dhe «/ Né dispozicion né gjuhén 3.5/5 Pérfshini shpjegime pér
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. proceset kryesore né gjuhé té
dixhitale thjeshtuar.

</ Aplikacioni éshté i
pérshtatshém pér celular.

< Shumica e shérbimeve jané
té gasshme online, pérfshiré
pér anétarét e familjes.

Shtoni udhézime ose njé linjé
ndihmése pér graté me
shkathtési té kufizuara
dixhitale.




X Nuk ka vegori té
pérshtatura pér nivele té
ndryshme shkathtésish té

pérdoruesve.
2. Pérvojae </ Kategorité e shérbimeve 3/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | jané té garta. ¢do shérbim.
Pérdorshméria e X Nuk ka pérshkrime té qarta
Dizajnit pér shérbimet. Shtoni tekst ndihmés, késhilla

X Mungon shpjegimi ose
konteksti lidhur me kodet e
referencés pér gjobat ose
kérkesat pér punésim.

pér veglat ose lidhje pér pyetjet
e shpeshta (FAQ) pér té
shpjeguar opsionet e kérkimit
dhe hapat e aplikimit pér puné.

3. Pérgjegjshméria X Nuk ka tregues qé 2/5
dhe Réndésia Gjinore | shérbimet jané dizajnuar duke
marré né konsideraté graté
(p.sh. pérfshirja e tyre né
aplikime pér puné, pengesat
pér aplikantet femra).

Konsideroni té theksoni
mbéshtetjen pér aplikantét e
nén-pérfagésuar (p.sh., graté).

4. Efikasiteti dhe </ Kérkimi i gjobave shfaget 35
pérgjeshshméria menjéheré.
X Nuk ka pérditésime pér

statusin e aplikimeve apo
sistem pér pércjelljen e
aplikimeve pér puné né polici.

Ofroni afate kohore té péraférta
pér pérpunimin e procesit.

5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5
pérdoruesve dhe éshté né dispozicion, por nuk

permirésimi i ka té dhéna publike pér

vazhdueshém pérditésime apo pérmirésime

té performancés.

Shtoni njé seksion pér komente
dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.

Shérbimi 9: Kategoria Kontributet dhe Pensioni

Kategoria Kontributet dhe pensionet né platformén eKosova pérfshin shérbimin kryesor né vazhdim:
Pasqyra e kursimeve pensionale, e cila u mundéson pérdoruesve g€ jané anétare té Fondit té Kursimeve
Pensionale té Kosovés (FKPK) té shkarkojné deklaratat e tyre té kontributeve pensionale. Procesi éshté i
drejtpérdrejté dhe migésor pér pérdoruesit, duke pérfshiré verifikimin népérmjet kodit QR dhe mundésiné
pér té zgjedhur periudhén e raportimit (p.sh. vitin e kaluar ose qé nga fillimi).



Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe «/ Né dispozicion né gjuhén 4.5/5 Sigurohuni gé platforma té
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. mbetet e optimizuar pér qasje
dixhitale «/ Aplikacioni &shté i nga celulari dhe me lidhje té
pérshtatshém pér celular. dobéta (shpjetési e ulét) t&
7 Shérbimi éshté i gasshém internetit.
online, i dukshém dhe i
thjeshté pér t'u pérdorur.
Mbéshtet verifikimin nga
qytetarét dhe nga palét e treta
pérmes kodit QR.
2. Pérvojae </ Ndérfagja éshté e pastér 4.5/5 Ofroni udhézime té qarta pér
Pérdoruesit (UX) dhe | dhe intuitive. Udhézimet e ¢do shérbim.
Pérdorshméria e qarta dhe opsionet e
Dizajnit zgjedhura té raportimit Shtoni tekst ndihmés, késhilla
pérmirésojné pérdorshmériné. pér veglat ose lidhje pér pyetjet
e shpeshta (FAQ) pér té
shpjeguar opsionet e kérkimit
dhe hapat e aplikimit pér puné.
3. Pérgjegjshméria X Nuk ka té dhéna té ndara 4.5/5 Konsideroni pérfshirjen e
dhe Réndésia Gjinore | ose vecori té dedikuara pér ndarjes sé té dhénave sipas
graté, por veté shérbimi éshté pérdorimit ose pyetjeve té
neutral dhe shumé i shpeshta (FAQ) qé adresojné
réndésishém pér té gjithé shqetésimet e grave.
qytetarét qé punojné.
4. Efikasiteti dhe </ Shkarkim né kohé reale, 4.5/5
pérgjeshshméria qasje e menjéhershme né té
dhéna dhe dokumentacion i
pranueshém pér pérdorim
zyrtar.
5. Komentet e </ Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente

pérdoruesve dhe
pérmirésimi i
vazhdueshém

éshté né dispozicion, por nuk
ka té dhéna publike pér
pérditésime apo pérmirésime
té performancés.

dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.




Shérbimi 10: Kategoria Inspektorati

Kategoria Inspektorati né platformén eKosova pérfshin shérbimin kryesor t€ méposhtém:

Kriteret e Vlerésimit | Gjetjet Rezultati Rekomandimet
(vlerésimi)
1. Qasja dhe < N& dispozicion né gjuhén 4.5/5 Shtoni njé udhézues té thjeshté
gjithépérfshirja shqipe, serbe dhe angleze. ose njé video qé shpjegon
dixhitale «/ Aplikacioni éshté i procesin pér pérdoruesit e
pérshtatshém pér celular. rinj/ata qé e pérdorin pér heré
< Qartési vizuale. té pare.
2. Pérvoja e <« Formulari me disa hapa 5/5 Konsideroni mundésiné e
Pérdoruesit (UX) dhe | gshté intuitiv (1. Té dhénat e integrimit té plotésimit
Pérdorshméria e ankimuesit — 2. Té dhénat e automatik té té dhénave pér
Dizajnit incidentit — 3. Déshmitarét). pérdoruesit e kygur pér té
«/ Pérdoruesit mund té kursyer kohé.
ngarkojné déshmi.
</ Butonat jané té garta.
3. Pérgjegjshmeéria </ Fusha pér gjininé éshté e 4/5 Shtoni gjuhé té pérshtatur dhe
dhe Réndésia Gjinore | pérfshira. mekanizma mbéshtetés pér
X Nuk ka seksion té dedikuar rastet qé lidhen me dhunén me
pér raportimin e sjelljeve té bazé gjinore.
papérshtatshme seksuale/me
bazé gjinore.
4. Efikasiteti dhe 7 Formulari dixhital i 4/5 Ofroni afate kohore té péraférta
pérgjeshshméria strukturuar pérmiréson pér pérpunimin e procesit.
dorézimin e ankesés.
5. Komentet e <7 Botoni "Raporto Problemin" 3/5 Shtoni njé seksion pér komente

pérdoruesve dhe
permirésimi i
vazhdueshém

éshté né dispozicion, por nuk
ka té dhéna publike pér
pérditésime apo pérmirésime
té performancés.

dhe publikoni raporte tremujore
mbi pérmirésimet apo nevojat e
pérdoruesve.




Rekomandime

Pér té siguruar qé transformimi dixhital i Kosovés té jeté gjithépérfshirés, efektiv dhe i harmonizuar me
praktikat mé té mira globale, éshté thelbésore g€ té integrohen Parimet e Praktikave té Mira té OECD-sé
me kornizat e geverisjes dixhitale té Bashkimit Evropian. Kéto korniza jo vetém qé promovojné dizajnin e
shérbimeve té orientuara nga pérdoruesi, por gjithashtu garantojné transparencé, ndérveprueshméri dhe
gjithépérfshirje né té gjithé sektorin publik.

Kornizat kryesore pér harmonizim:

e Korniza Evropiane e Ndérveprueshmérisé (EIF): Promovon shkémbimin e té dhénave né ményré
té sigurt dhe té pandérpreré ndérmjet té gjitha institucioneve publike dhe inkurajon dizajnimin e
shérbimeve bazuar né nevojat dhe ngjarjet jetésore té pérdoruesve.

e Strategjia e BE-sé pér Barazi Gjinore 2020-2025: Thekson réndésiné e barazisé gjinore né
tranzicionet dixhitale dhe nevojén pér dizajn té shérbimeve dhe mekanizma vlerésimi té politikave
qé marrin parasysh dimensionin gjinor.

e Trequesit e BE-sé pér Qeverisje Dixhitale: Sigurojné metrika té performancés pér matjen e
orientimit drejt pérdoruesit, transparencés dhe gasjes né shérbimet publike dixhitale.

e Deklarata e Talinit pér Qeverisje Elektronike (2017): Angazhon shtetet anétare té BE-sé pér té
ofruar shérbime dixhitale qé jané té orientuara nga pérdoruesi, proaktive dhe té ndérveprueshme,
dhe gé mbrojné té drejtat dixhitale té qytetaréve.

Rekomandim Politikash:
Strategjia e Kosovés pér Qeverisje Elektronike 2023-2027 duhet té rishikohet ose té plotésohet me njé
mandat formal pér zbatimin e metodologjive t€ dizajnit té orientuara nga pérdoruesi gjaté gjithé ciklit
jetésor té zhvillimit té shérbimeve publike. Kjo duhet té pérfshijé:
e Testimin e detyrueshém me pérdorues pér té gjitha shérbimet e reja dixhitale, duke siguruar gasje
pér graté, té moshuarit dhe grupet e margjinalizuara.
e Mbledhjen e té dhénave té ndara sipas gjinis€, e domosdoshme pér monitorimin e hendekut né
qgasje, pérdorim dhe kénaqési me shérbimet dixhitale.
e Bashképunimin ndérmjet agjencive, i strukturuar rreth pérvojave té pérdoruesve dhe jo hierarkive
institucionale, pér té pérmirésuar integrimin dhe pérdorshmériné.
e Pérfshirjen e praktikave té bashkékrijimit, duke pérfshiré pérdoruesit fundoré - veganérisht graté
- si kontribues aktivé né konceptimin dhe testimin e shérbimit.

Duke integruar kéto kérkesa né kornizat e politikave dixhitale té Kosovés, qeveria mund té kalojé nga njé
model i izoluar, nga lart poshté, né njé ekosistem dixhital pjesémarrés dhe gjithépérfshirés. Ky ndryshim
éshté thelbésor jo vetém pér pérmirésimin e pérdorshmérisé sé shérbimeve, por edhe pér ndértimin e
besimit, zvogélimin e pabarazive dhe pérmbushjen e pritshmérive pér anétarésim né BE.



Konkluzione dhe hapat e ardhshém

Kosova ka ndérmarré hapa premtues drejt transformimit dixhital pérmes platformave si eKosova dhe
zhvillimit té Strategjisé pér Qeverisje Elektronike 2023-2027. Megjithaté, pa integrimin e praktikave té
strukturuara té dizajnit té€ shérbimeve dhe pa siguruar gasje té ndjeshme ndaj gjinisé dhe té orientuara
nga pérdoruesi, kéto shérbime dixhitale rrezikojné té riprodhojné pikérisht barrierat qé synojné té
tejkalojné.

Gjetjet e kétij raporti theksojné se graté né Kosové - sidomos ato nga zonat rurale dhe me té ardhura té
uléta - pérballen me sfida té veganta né qasjen dhe pérfitimin nga shérbimet publike dixhitale. Pér té
adresuar kéto boshlléqe, Kosova duhet té kalojé nga géllimi i politikave né zbatim operacional, i
udhéhequr nga praktikat mé té mira ndérkombétare.

Hapat e ardhshém pér transformimin dixhital té Kosovés:

> Pilotimi i njé nisme té dizajnit té orientuar nga pérdoruesi brenda platformés eKosova, e fokusuar
né njé shérbim me ndikim té larté (p.sh. ndihma pér pérkujdesje ndaj fémijéve ose pér punésim),
duke pérdorur metodologjiné Double Diamond apo té OECD-sé.

> Themelimi i njé Njésie pér Shérbime Dixhitale t€ Ndjeshme ndaj Gjinis€, e integruar brenda
agjencive pérkatése qeveritare, pér t€ mbikéqyrur zhvillimin, testimin dhe monitorimin e
shérbimeve gjithépérfshirése.

> Krijimi i njé paneli kontrolli dixhital pér performancén e shérbimeve publike, né pérputhje me
trequesit e OECD-sé dhe BE-sé, pér té ndjekur (pércjellur) progresin né kohé reale dhe pér té
mbledhur komente nga grupet e ndryshme té pérdoruesve.

> Formalizimi i bashképunimit me shogériné civile dhe akademing, veganérisht me organizatat e
udhéhequra nga graté, pér té mbéshtetur punétorité e dizajnit pjesémarres, pérpjekjet pér edukim
digjital dhe objektivat afatgjata pér pérfshirje dixhitale.

> Integrimi i politikave dixhitale té Kosovés me kornizat e qeverisjes sé BE-s&, duke pérdorur EIF-
né, Strategjiné e BE-sé pér Barazi Gjinore dhe Deklaratén e Talinit si udhérréfyes pér reformé dhe
pérputhshmeéri.

Duke ndérmarré kéto hapa té ardhshém, Kosova mund té ndértojé njé ekosistem té qeverisjes dixhitale
qé éshté jo vetém efikas dhe modern, por gjithashtu gjithépérfshirés, i drejté dhe i besueshém nga té
gjithé.
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Shtojca 1: Analiza e kontekstit — T€ kuptuarit e sistemit
dhe pérdoruesve té tij
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1.1 Metodat e hulumtimit
Mjetet (veglat):
e KoboToolbox (Falas, i pérshtatshém pér anketim né zonat me internet té dobét)
e Google Forms / Microsoft Forms (Pér shpérndarje té shpejté té anketave)
e Dedoose / Atlas.ti / NVivo (pér kodim cilésor dhe analizé tematike)
e Lista e kontrolleve pér vézhgim - pér vézhgime té strukturuara né terren gjaté pérdorimit té
shérbimeve.
Burimet:
UN Women - Pakoja e veglave pér gjininé dhe TIK-un - pér gasje gjithépérfshirése né mbledhjen
e té dhénave
IDEO.org - Pakoja e dizajnit té orientuar nga njeriu — pér ushtrime intervistimi dhe zhvillim
empatie.

1.2 Muri i mirékuptimit

Mjetet (veglat):
e Miro / Mural (Tabela dixhitale pér pér grupimin vizual té gjetjeve - ideale pér ekipe né distancé)
e Muri me shénime ngjitése (Analog) - i pérshtatshém pér punétori fizike né grup.

1.3 Harta e paléve té interesit
Mjetet (veglat):
e Canva ose Lucidchart - pér harta té qarta dhe té printueshme té paléve té interesit
e Rrjeti i fuqisé s& interesit — pér klasifikimin e paléve té interesit sipas ndikimit dhe réndésisé
e Udhézuesi pér Hartimit e Paléve té Interesit nga OpenIDEO
Burimet: (Pakoja e OECD-sé pér Angazhimin e Paléve té Interesit) OECD Stakeholder Engagement Toolkit

1.4 Teknikat e formulimit (pércaktimit) té problemit
Teknikat:

e Analiza e shkakut themelor “Pesé Pse-té”

e Pyetjet e formulimit “Si mund té...?" (How Might We)

e Matrica e riformulimit (shkage té brendshme vs. té jashtme)
Burimi: Service Design Tools - pérfshin metoda pér fomulim dhe sintezés.

1.5 Intervistat me pérdorues
Udhézues dhe Shabllone (modele):
o Shabllone pér skripte intervistash (té pérshtatura pér gra, grupe rurale, kujdestarét)
e Formularé pér pélgim etik
e Shabllone pér pérvojén (rrugétimin) e pérdoruesit - pér té dokumentuar pérvojén e tyre né ményré
vizuale
Burimet:
e UNDP - Pako e veglave dixhitale dhe me aspekt gjinor - pér intervistim té ndjeshém gjinor
e Libri “This Is Service Design Doing”~ pér udhézues dhe shabllone té detajuara.

1.6 Nga nevojat tek njohurité
Mjetet (veglat):
e Kartela té njohurive - ¢do njohuri shkruhet né njé kartelé pér prioritet
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e Diagramet e Afinitetit — pér grupimin e njohurive té ngjashme

Shabllone (modele):
e Formulimi i njohurisé “Kam nevojé pér [X] sepse [Y]”
e Fleta me 3 kolona: “Njohuri - Zgjidhje — Ndikim”

1.7 Katalogu i té dhénave dhe njohurive
Burimet qé duhet té pérfshihen:
e Legjislacioni geveritar pér shérbimet dixhitale
e Statistikat e pérdorimit té platformés eKosova
e Treguesit kombétaré gjinoré (nga ASK ose UN Women)
e Raportet e OSHC-ve dhe 0JQ-ve pér barrierat né gasje (p.sh., RrGGK, Demokracia pér Zhvillim,
Instituti GAP)
Mjetet (veglat):
e Google Sheets - pér pércjelljen e té dhénave dhe dokumenteve
e Notion / Obsidian - pér marrje té organizuar shénimesh dhe etiketim



Shtojca 2: Parashtrimi i zgjidhjeve - Nga ideté te
konceptet

Kjo fazé fokusohet né konceptimin e zgjidhjeve té€ mundshme qé adresojné sfidat e identifikuara nga
pérdoruesit. Zgjidhjet krijohen né ményré bashképunuese pérmes formateve pjesémarrése, me theks té
veganté né bashké-krijimin me pérdoruesit fundoré, sidomos grupet e nén-pérfagésuara.

2.1 Gjenerimi i ideve

Mjeti (vegla): Pyetjet “Si mund té...?" (How Might We)

Pérshkrimi: Shndérroni problemet né pyetje t€ mundésive duke pérdorur formulimin 'Si mund té...?' pér té
nxitur mendimin krijues.

Pérdorimi: N& punétori ose sesione brainstorming pér té gjeneruar njé gamé té gjeré idesh.

Shembull: Si mund t'i béjmé aplikimet pér té pérfituar nga pushimi i lehonisé mé té arritshme/qasshme
pér nénat vetushqyese né zonat rurale?

Sugjerim mjetesh (veglash): Miro, MURAL, ose shénime ngjitése né punétori me prezence fizike.

2.2 Grupimi dhe pérzgjedhja e ideve

Mjeti (vegla): Harta e afinitetit (Affinity Mapping)

Pérshkrimi: Grupimi i ideve té ngjashme pér té identifikuar tema dhe modele té pérbashkéta.

Pérdorimi: Organizoni té gjitha ideté nga sesioni brainstorming pér té nxjerré njohuri dhe pér té pércaktuar
drejtimet prioritare.

Sugjerim mjetesh (veglash): Google Jamboard, muri me shénime ngjitése, ose Trello.

2.3 Matrica e vlerésimit

Mjeti (vegla): Matrica e vendimeve

Pérshkrimi: Vlerésoni ideté sipas kritereve té pércaktuara si fizibiliteti, ndikimi, kostoja dhe
gjithépérfshirja.

Pérdorimi: Krahasoni ideté né ményré sistematike dhe zgjidhni ato mé premtueset pér zhvillim té
métejshém.

Sugjerim mjetesh (veglash): Excel, Airtable, ose shabllon me vlerésim (pikézim) té personalizuar.

Shembuj té kritereve:

- Fizibiliteti: A mund té realizohet me burimet aktuale?

- Ndikimi: A do té pérmirésojé ndjeshém pérvojén pér graté?

- Gjithépérfshirja: A adreson nevoja té ndryshme (gjuha, qasja dixhitale, etj.)

Burime dhe vegla pune té sugjeruara

- IDEO.org - Pakoja e dizajnit té orientuar nga njeriu

- Késhilli i Dizajnit né Mbretériné e Bashkuar: Korniza Double Diamond

- Veglat e punés DIY nga Nesta

- Laboratorét e Zhvillimit t¢ UNDP-sé: Mjete pér Inovacion Gjithépérfshirés



Shtojca 3: Zhvillimi i ideve - Pérsosja e konceptit té
zgjedhur

Qéllimi: Té thellohet dhe pérsoset idesja e pérzgjedhur duke vlerésuar ndikimin social, konsideratat etike
dhe fizibilitetin teknik. Ky hap siguron gé zgjidhja té jeté jo vetém e realizueshme, por edhe e drejté,
gjithépérfshirése dhe e shkallézueshme.

3.1 Pérshkrimi i idesé

e Pérkufizoni zgjidhjen né 1-2 paragrafé té shkurtér.
e  Pérfshini: Titullin, frazén hyrése ose pérmbledhése, dhe vlerén kryesore gé ofron

Mijeti: Pérdorni njé shabllon té thjeshté si ky:

Titulli: Mbéshtetje Dixhitale pér Nénat Beqare (vetushqyese)

Frazé hyrése: “Qasje. Aplikim. Pérparim.”

Pérshkrim: Njé shérbim i kombinuar online + offline pér té ndihmuar nénat né aplikimin pér pérfitime
familjare.

3.2 Historité (rréfimet) e pérdoruesve

Krijoni 3-5 skenaré té shkurtér, jo-tekniké, qé pérshkruajné si pérdorues té ndryshém do té
bashkéveprojné me shérbimin.

Shabllon: “Si [lloji i pérdoruesit], dua té [veprim/géllim], né ményré gé té mund té [pérfitim/nevojé].”
Shembu;j:

e “Si njé néné begare me njohuri té kufizuara dixhitale, dua té udhézohem gjaté aplikimit pér
mbéshtetje nga pushimi i lehonisé, né ményré qé té ndihem e sigurt qé kam dorézuar gjithgka.”

e “Sinjé grua nga zona rurale me njé lidhje té dobét interneti, dua t€ aplikoj pérmes njé versioni té
pérshtatshém pér celular, gé té mos kem nevojé té udhétoj né qytet.”

3.3 Hartézimi etik dhe i sistemit

e Beéni pyetje kyce:
o (Cfaré té dhénash do té mblidhen?
o Akarrezige pér privatésing?
o A mund ta pérjashtojé ose ta démtojé ky shérbim pa dashje ndonjé grup?
e Vizatoni njé Diagram té Pérgjithshém té Sistemit gé tregon ndérveprimin mes pérdoruesve, té
dhénave, shérbimeve té brendshme dhe palétveté jashtme té interesit.

Pérdorni mjetet/veglat online si Miro ose Lucidchart pér té hartézuar ndérveprimet.



Shtojca 4: Prototipimi, testimi dhe vlerésimi i
implikimeve

Qéllimi: TE ndértohen versione té hershme té zgjidhjes (me besnikéri té ulét ose té larté), té testohen me
pérdorues realé (veganérisht gra nga grupe té nén-pérfagésuara), dhe té pérmirésohen bazuar né reagime.

4.1 Simulimi né zyré (desktop walkthrough)
e Simuloni pérvojén duke pérdorur maketa (skica) letre ose korniza dixhitale.
e Hartoni ¢do ekran ose ndérveprim si njé udhétim (pérvojé).
e Testojeni kété simulim me ekipin dhe shénoni ku pérdoruesit ngecin ose ngatérrohen.

Mjete (vegla): Figma (korniza dixhitale), Google Slides (maketa té shpejta), letér dhe ngjitése (metoda me
teknologji té ulét).

4.2 Reagimi mbi pérvojén emocionale
e Shtoni shénues emocional (© © ©) pérgjaté pérvojés (rrugétimit) sé shfrytézimit té shérbimit
pér té trequar ku pérdoruesit ndihen:
o Té mbéshtetur apo té frustruar
o Té hutuar apo té sigurt
e Pérdorni grafiké té thjeshté ose pérvoja (rrugétime) té shfrytézimit té shérbimit té printuara ku
pérdoruesit mund té ngjisin afishe ose emoji.

4.3 Harta e pérvojés sé pérdoruesit né sistem (System UX Map)
e Lidhni vizualisht:
o Ndérveprimet e pérdoruesve
o Proceset né prapaskené
o Barrierat e mundshme ose ¢éshtjet e qasjes
e Pérfshini: Ndérfagen dixhitale, opsionet e mbéshtetjes jashté linje (offline), pikat emocionale.

4.4 Testimi dhe pérmirgésimi iterativ (pérsérités)

e Zhvilloni 3-5 cikle té shpejta reagimi.

e Pérfshini:
o Gra me lidhje té dobét interneti
o Pérdorues nga zona rurale
o Pjesémarrés me njohuri té kufizuara teknologjike

e Pérdorni metodén "mendo me zé " ku pérdoruesit tregojné pérvojén e tyre gjaté pérdorimit té

prototipit.

Mjete (vegla): Maze, UsabilityHub, vézhgim fizik né vendngjarije.
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