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Pérmbledhje ekzekutive

Né kété raport pérshkruhen gjetjet nga njé “Mystery Shopping” i cili éshté kryer pér ta vlerésuar cilésiné
e shérbimeve té regjistrimit té automjeteve né tri rajone té Kosovés: Prishtiné, Gjakové dhe Ferizaj.
Studimi i vlerésoi tri shérbime kryesore - regjistrimin e paré té automjeteve, vazhdimin e regjistrimit
té automjeteve dhe ndryshimin e pronésisé sé automijetit - duke u fokusuar né efikasitetin, gasjen dhe
kénagshmériné e pérdoruesve. Me gjithsej 92 pjesémarrés té anketuar, ky studim ofron njohuri mbi
pikat e forta dhe té dobéta té kétyre shérbimeve publike, duke ofruar rekomandime pér pérmirésime
té caktuara.

Gjetjet zbulojné disa aspekte pozitive té ofrimit té shérbimeve. Shumica e té anketuarve raportuan se
kané pérshtypje té miré pér objektet, duke e pérshkruar stafin si migésor dhe mbéshtetés né shumé
raste. Proceset e pagesave ishin kryesisht efikase, ku shumica i kryenin transaksionet shpejt, edhe pse
té gjitha pagesat u kryen né ményré fizike. Pé&r mé tepér, njé numér i konsiderueshém i té anketuarve
ishin t& mendimit se ishin té informuar miré nga stafi pér procedurat e kérkuara, duke reflektuar
késhtu komunikimin efektiv.

Pavarésisht kétyre pikave té forta, studimiidentifikoi edhe fushat pér pérmirésim. Mungesa e listave té
publikuara té dokumentacionit krijonte sfida pér pérdoruesit, kurse pajisjet teknologjike jofunksionale
dhe opsionet e kufizuara té pagesave digjitale u shfagén si pengesé pér efektivititetin e shérbimeve.
Pamundésia pér t'i kryer shérbimet térésisht né ményré elektronike nxjerr né pah njé mundési pér
modernizim. Duke i adresuar kéto mangési dhe duke i pérdorur rekomandimet e studimit, institucionet
publike né Kosové mund ta pérmirésojné ofrimin e shérbimeve, kénagshmériné e pérdoruesve dhe
késhtu ta rrisin besimin né shérbimet publike.
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Hyrje

“Mystery Shopping” u zhvillua si pjesé e projektit ACT NOW — Mbéshtetja e Reformés sé Administratés
Publike dhe Sundimit té Ligjit pérmes Luftimit té& Korrupsionit dhe Pérmirésimit t& Ofrimit té
Shérbimeve, mbéshtetur nga Zyra e BE-sé né Kosové dhe zbatuar nga Grupi pér Studime Juridike dhe
Politike (GLPS). Kjo nismé méton té promovojé njé geverisje mé té miré duke vlerésuar dhe pérmirésuar
cilésiné e shérbimeve thelbésore publike. Shérbimet e regjistrimit té automjeteve, né vecanti, luajné
njé rol vendimtar pér qytetarét dhe pjesétarét e diasporés, té cilét shpesh kané kohé té kufizuar dhe
mbéshteten né procese efikase gjaté géndrimit té tyre né Kosové.

Pér studim jané pérzgjedhur tri rajone: Prishtina, Gjakova dhe Ferizaj. Kéto rajone dhe shérbime u
zgjodhén pas konsultimeve té aférta me Zyrén pér Planifikim Strategjik, né Zyrén e Kryeministrit, né
bazé té numrit té shérbimeve té ofruara né zyrat e pérzgjedhura dhe fluksit té anétaréve té diasporés
gjaté sezonit veror, gjé qé rrit ndjeshém kérkesén pér shérbime qé ndérlidhen me automjetet.

Né fokus u morén tri shérbime thelbésore té ofruara né gendrat e regjistrimit té automjeteve:

1. Regjistrimi i paré i automjeteve: Njé proces gjithépérfshirés pér té cilin duhet kaluar disa hapa
dhe nevojitet numér i konsiderueshém dokumentesh.

2. Vazhdimi i regjistrimit té€ automjeteve: Njé shérbim rutiné me procedura té pércaktuara.

3. Ndryshimiipronarit té automjetit: Njé shérbim qé pérfshin ndryshime ligjore dhe administrative
né pronésiné e automjeteve.

Té dhénat u mblodhén pérmes vrojtimeve té drejtpérdrejta dhe komenteve té klientéve, me gjithsej
92 té anketuar gé morén pjesé né kété ushtrim. Mé pas u analizuan pérgjigjet pér t'i véné né pah
modelet, pikat e forta dhe pikat e dobéta né procesin e ofrimit té shérbimit. Kjo qasje ofroi njé pasqyré
té detajuar té pérvojés sé pérdoruesve, duke krijuar bazén pér rekomandimet pér pérmirésimin e
standardeve té shérbimeve né mbaré Kosovén. Duke adresuar joefikasitetin sistematik, rekomandimet
synojné t'i mbéshtesin objektivat pér ZBA, té zvogélojné kompleksitetin dhe shérbimet té béhen mé
transparente dhe té gasshme.

Ky raport fillon me shpjegimin e metodologjisé, duke e shtjelluar gasjen e pérdorur pér vlerésimin
e shérbimeve té regjistrimit té automjeteve né mbaré Kosovén. Kapitulli i paré thekson gjetjet e
pérgjithshme pér té gjitha shérbimet né té gjitha rajonet, duke u fokusuar né aspektet kyce té tilla
si pérshtypjet e para, koha e pritjes, lista me udhézime pér dokumentet e nevojshme, sjellja e stafit,
cilésia e shérbimit, objektet dhe proceset e pagesave. Kapitulli vijues shtjellon té dhénat e analizuara
né tabela ndérmjet gjetjeve rajonale dhe specifike té shérbimit, duke identifikuar pikat e forta dhe
té dobéta sipas rajonit dhe sipas llojit té shérbimit. Né fund, raporti pérfundon me pérfundime
dhe rekomandime, duke ofruar hapa konkret pér té pérmirésuar efikasitetin, qasjen dhe cilésiné e
pérgjithshme té shérbimeve.
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Metodologjia

“Mystery Shopping" pérdori njé metodologji té strukturuar dhe sistematike pér ta vlerésuar cilésiné
e shérbimeve té regjistrimit té automjeteve né Prishtiné, Gjakové dhe Ferizaj. Zyrtarét e monitorimit,
té pérzgjedhur dhe té trajnuar pér géndrueshméri dhe profesionalizém, simuluan skenaré realé duke u
paraqitur si pérdorues té zakonshém té shérbimit. Trajnimi i tyre pérfshiu té kuptuarit e procedurave
té shérbimit, dokumentimin e sakté té vézhgimeve dhe shmangien e paragjykimeve. Té dhénat
u mblodhén duke pérdorur njé pyetésor té standardizuar me pyetje t& mbyllura dhe té hapura né
lidhje me kohén e pritjes, profesionalizmin e stafit, qartésiné e informacionit, pastértiné e objektit dhe
proceset e pagesés. Kéta zyrtaré i vlerésuan tri shérbime kryesore: regjistrimin e paré té automjeteve,
vazhdimin e regjistrimit dhe ndryshimin e pronésisé sé automjetit.

Jané analizuar gjithsej 92 pérgjigje, duke pérfshiré 43 pér vazhdimet e regjistrimit, 30 pér regjistrimet
e para dhe 19 pér ndryshimet e pronésisé. Shpérndarja rajonale ishte si né vijim: 45 pérgjigje nga
Prishtina, 31 nga Ferizaj dhe 16 nga Gjakova.

Té anketuarit u ndané né grupmosha, ku grupi mé i madh ishte ai qé pérfshinte moshén 26-35 vjecare
(40 té anketuar), ndjekur nga ata té moshés 18-25 vjecare (23 té anketuar), 36-45 vjecare (20 té
anketuar) dhe 46+ vjecare (9 té anketuar).

Shumica e té anketuarve (91%) ishin meshkuj, duke véné né pah késhtu karakteristikat demografike
té pérdoruesve gé i pérdorin kéto shérbime. Kjo metodologji mundésoi identifikimin e modeleve dhe
rekomandimeve pér pérmirésimin e shérbimeve té regjistrimit té automjeteve né Kosové.
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Cjetjet dhe rezultatet

“Mystery Shopping” zbuloi njohuri té réndésishme lidhur me performancén e shérbimeve té regjistrimit té
automjeteve né Prishting, Gjakové dhe Ferizaj. Gjetjet jané kategorizuar sipas rajonit dhe llojit t& shérbimit,
duke u fokusuar né matjet kryesore si koha e pritjes, profesionalizmi i stafit, qartésia e informacionit, pastértia
e objekteve dhe kénagshméria e pérgjithshme.

Cjetje té pérgjithshme pér té gjitha
shérbimet né té gjitha rajonet:
Pérshtypja fillestare dhe koha e pritjes:

Pyetésori nis duke i pyetur pjesémarrésit se si u ndjené kur hyné né objekt. Né pérgjithési, shumica (72%)
raportuan se u ndjené "miré" ose "shumé miré". Ndérkohé, 16% e té anketuarve nuk patén ndonjé pérshtypje,
pra u ndjené "Neutralé", dhe njé numér i vogél prej tyre kishin pérshtypje negative: 4 té anketuar u ndjené
"keq", 5% e pérshkruanin objektin si "té stérmbushur me njeréz" dhe 3% pérmendén se ishte "shumé ngroht&"
brenda objektit. Kjo tregon se shumica e pjesémarrésve kishin njé perceptim fillestar pozitiv pér objektin.

Si u ndjeté kur hyté né objekt?

5%
Objekti ishte 3%
i stérmbushur Ishte shumé

me njeréz ngrohté né objekt

4% 16% Neutral

Keq

15%

Shumé miré

57%

Miré

NE& pyetjen nése té anketuarit u pritén nga stafi me ardhjen e tyre né objekt, 45% kané théné po, dhe 55%
kané théné jo.

Té dhénat e pérgjithshme té kohés sé pritjes tregojné se njé séré pérvojash jané raportuar nga té anketuarit.
Njé total prej 17% e té anketuarve deklaruan se nuk pritén fare, ndérsa 3% raportuan se kishin pritur 1-2
minuta. Njé pjesé mé e madhe, 13% dhe 20%, deklaruan se koha e pritjes ishte 3-5 minuta dhe 6-10 minuta,
respektivisht. Kohét e pritjes prej 11-15 minutash u raportuan prej 22% e té anketuarve, dhe kategoria mé e
larté prej mé shumé se 15 minuta kohé pritjeje u raportua nga 25% e té anketuarve.
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Koha e pritjes

17% Nuk pritén fare

25%
Mé shumé se 15 minuta
3% 1-2 minuta

139% 3-5 minuta

22% 20%

11-15 minuta 6-10 minuta

Nése analizohen kohét e pritjes népér rajone, shfagen ndryshime né efikasitetin e ofrimit té
shérbimit. Ferizaji shquhet si rajoni mé efikas, me 45.16% té té anketuarve qé nuk deklaruan kohé
pritjeje dhe 29.03% té tjeré presin 5 minuta ose mé pak. Vetém njé pérgindje e vogél (3.23%) pritén
mé shumé se 15 minuta, duke demonstruar késhtu njé menaxhim efektiv té radhéve dhe njé sistem
té miréorganizuar té ofrimit té shérbimeve. Gjakova tregon njé performancé mé té pérzier. Gjersa
njé pérgindje e vogél (6.25%) raportoi se nuk kishte kohé pritjeje, shumica (56.25%) u pérballén me
pritje mesatare prej 6 deri né 15 minuta. Rreth 18,75% pritén mé shumé se 15 minuta, duke sugjeruar
se edhe pse sistemi funksionon mesatarisht miré, ka vend pér pérmirésim né trajtimin e periudhave
té fluksit té marrésve té shérbimit. Prishtina, megjithaté, ka kohén mé té gjaté té pritjes, ku 42.22%
té té anketuarve kané raportuar se pritjet i kalojné 15 minuta. Vetém 2.22% raportuan se nuk kishte
kohé pritjeje, dhe shumica (48.89%) ishin pérballur me vonesa mesatare nga 6 deri né 15 minuta.
Kéto gjetje sugjerojné joefikasitet dhe sfida t& mundshme né alokimin e burimeve ose kapacitetin e
shérbimit gjaté periudhave kur kérkesa pér shérbime éshté mé e larté.

Té anketuarit pér kohén e pritjes:

[ Ferizaj
H Gjakova
[ Prishtina

Mé shumé se 15 minuta

11-15 minuta

6-10 minuta

3-5 minuta

1-2 minuta

Nuk pritén fare
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Lista me udhézime pér dokumentet e nevojshme

Publikimi i njé liste ku jepen informata mbi dokumentet e nevojshme pér marrjen e shérbimeve éshté
njé faktor kritik i cili ndérlidhet me kénagshmériné e pérdoruesit, pasi ofron qartési pér pérdoruesit e
shérbimit. Té dhénat tregojné se njé shumicé e konsiderueshme e té anketuarve (73%) raportuan se
nukishte publikuar njé listé e till&, duke theksuar mungesén e transparencés né dhénien e informacionit
té nevojshém. Vetém 27% e té anketuarve konfirmuan praniné e njé liste té tillé. Eshté vecanérisht e
réndésishme té theksohet se asnjé nga té anketuarit qé raportuan praniné e listés sé dokumentacionit
nuk bénin pjesé né grupin e té anketuarve qé merrnin shérbime né Prishtiné, duke sugjeruar njé boshllék
té mundshém né gasjen né informata né até rajon.

A ka ndonijé listé té publikuar té dokumentacionit té nevojshém pér marrjen e shérbimit?

27% Po

73%
Jo

Té dhénat tregojné se 90% e té anketuarve raportuan se ishin té informuar miré pér dokumentacionin
e kérkuar dhe hapat qé duhej té ndignin, gjé qé tregon njé nivel té larté komunikimi né shumicén e
rasteve. Nga ana tjetér, 10% e té anketuarve treguan se nuk e kishin kété informacion, duke theksuar
nevojén pér té siguruar udhézime té vazhdueshme dhe gjithépérfshirése pér té gjithé pérdoruesit.

A jeni informuar pér dokumentacionin e nevojshém dhe hapat qé duhet té ndigni?

10% Jo

90% Po

Pyetja, "Sa té qarta dhe té lehta pér t'u kuptuar ishin dokumentet e kérkuara?" tregon shpérndarjen
e méposhtme té pérgjigjeve né pérgindje. Njé shumicé prej 60% raportuan se dokumentet ishin té
qarta dhe té lehta pér t'u kuptuar. Megjithaté, 27% mendonin se dokumentet ishin té pagarta ose jo
mjaftueshém té shpjeguara, ndérsa 13% nuk u pérgjigjén fare.



Group for Legal and Political Studies

Sa té qarta dhe té lehta pér t'u kuptuar ishin dokumentet e kérkuara?

13%

Nuk u pérgjigjén 60% Mijaft té qarta

27%

Jo mjaftueshém té qarta

Stafi:

Sjellja e stafit luan njé rol vendimtar né formésimin e pérvojés sé pérgjithshme té pérdoruesve, pasi
ndikon ndjeshém né kénagshmériné dhe besimin né ofrimin e shérbimeve. Té dhénat tregojné se
shumica e té anketuarve, 47%, e pérshkruanin stafin si "Miqésor", ndérsa 31% té tjeré e vlerésuan stafin
si "Shumé miqésor", duke treguar ndérveprime pozitive né pérgjithési. 15% e té anketuarve kishin njé
perceptim neutral pér sjelljen e stafit. Njé pjesé mé e vogél e té anketuarve raportoi pérvoja negative,
ku 5% qé e pérshkruan sjelljen e stafit si "pak té pasjellshém" dhe 1% si "shumé té pasjellshém".

Si ishte sjellja e stafit?

5% 1%
Pakté  Shumété
pasjellshém pasjellshém

371% Shumé miqésore

15%

Natural

47%

Miqésore

Té dhénat tregojné se 65% e té anketuarve raportuan se kishin marré vémendje té menjéhershme
pas mbérritjes né objekt, duke reflektuar njé proces efikas shérbimi pér shumicén. Megjithaté, 35% e
té anketuarve deklaruan se duhej té prisnin pérpara se t'u ofrohej shérbimi, duke sugjeruar se ka vend
pér pérmirésim né uljen e kohés sé pritjes dhe rritjen e reagimit pér té siguruar njé pérvojé mé té miré
pér té gjithé pérdoruesit.
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A morét vémendje té menjéhershme pas pritjes?

35%
Jo

Nga ana tjetér, té dhénat tregojné se 91% e té anketuarve mendonin se stafi ishte i pérgatitur pér
té ofruar ndihmé dhe informacion té sakté, duke theksuar njé nivel té larté profesionalizmi dhe
mbéshtetjeje. Megjithaté, 9% treguan se stafi nuk ishte i pérgatitur pér té ofruar ndihmén e nevojshme.

Aishte stafi i pérgatitur dhe i gatshém pér té ofruar ndihmé dhe informacion té sakté?

9%

Jo

91% Po

Té dhénat tregojné se 90% e té anketuarve raportuan se kishin marré pérgjigje té garta dhe té plota pér
pyetjet e tyre, duke reflektuar komunikim té forté dhe qartési nga ana e stafit. Megjithaté, 10% kané
treguar se nuk kané marré pérgjigje adekuate, ku shumica e kétyre rasteve jané raportuar né Prishtiné.
Arsyet e ofruara nga té anketuarit té cilét treguan se nuk kané marré pérgjigje té qarta dhe té plota
pasqyrojné disa ¢éshtje té pérséritura. Disa té anketuar raportuan se duhej té bénin vazhdimisht pyetje
pércjellése pér ta kuptuar plotésisht informacionin, duke sugjeruar mungesé qartésie né pérgjigjet
fillestare. T& tjeré pérmendén hezitimin e stafit pér té ofruar ndihmé, mungesén e gatishmérisé pér t'u
pérgjigjur ose mospérfillje.

n



Group for Legal and Political Studies

A keni marré pérgjigje té qarta dhe té plota pér pyetjet tuaja?

10% Jo

90% Po

Té dhénat pasqyrojné gjithashtu vlerésimet e té anketuarve pér njohurité e stafit pér shérbimet
qé i ofrojné. Shumica e té anketuarve (59%) e vlerésuan njohuriné e stafit si té "Miré", ndérsa 33%
e vlerésuan até me "Shumé miré", duke treguar se shumica e pérdoruesve e konsideruan stafin té
ditur dhe té afté. Njé pérgindje mé e vogél (6%) e vlerésoi njohuriné si "mesatare"”, dhe vetém 2%
i konsideruan si "té pamjaftueshme”. Kéto gjetje sugjerojné se, né pérgjithési, njohurité e stafit
vlerésohen si shumé té mira, por ka njé pjesé té vogél té té anketuarve qé besojné se ka vend pér
pérmirésim né kété fushé.

Si do ta vlerésonit njohuriné e stafit pér shérbimet qé ata ofrojné?

2% E pamjaftueshme

6%

Mesatare

33 % Shumé miré

59%

Miré

Cilésia e shérbimit:

Té dhénat pasqyrojné kénaqshméri té pérgjithshme té té anketuarve me cilésiné e shérbimit té
marré. Njé shumicé e madhe, 55% e té anketuarve, raportuan se ishin "té kénaqur", ndérsa 29% té
tjeré deklaruan se ishin "Shumé té kénaqur", duke treguar njé perceptim pérgjithésisht pozitiv pér
cilésiné e shérbimit. Njé pérgindje mé e vogél, 8%, shprehén njé géndrim neutral dhe pakénagésia
ishte minimale, ku vetém 7% deklaruan se ishin "té pakénaqur" dhe 1% raportuan se ishin "shumé té
pakénaqur”.
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Sa jeni té kénaqur me cilésiné e pérgjithshme té shérbimit té marré?

7% V/E pakénaqur 1% Shumé i/e pakénaqur

8%

Neutral

299, Shumé i/e kénaqur

55%
I/E kénaqur

Pér mé tepér, té dhénat tregojné se shumica e té anketuarve (88%) mendonin se problemet e
tyre ishin zgjidhur né ményré efikase dhe té menjéhershme, duke reflektuar njé proces shérbimi
pérgjithésisht efektiv. 12% e té anketuarve kané treguar se problemet e tyre nuk jané adresuar né
ményré efikase ose né kohé.

A u zgjidhén problemet tuaja né ményré efikase dhe té shpejté?

12% Jo

88% Po

Objektet

Gjendja dhe pastértia e objekteve administrative né pérgjithési u pércollén me komente pozitive
nga té anketuarit, duke reflektuar késhtu njé mirémbajtje té kénagshme té objekteve. Shumica e té
anketuarve ishin ose "té kénaqur" (46%) ose "shumé té kénaqur" (22%), duke treguar se objektet i
pérmbushnin pritshmérité e tyre né shumicén e rasteve. Nga ana tjetér, njé 29% i té anketuarve dha
vlerésim "Neutral", duke sugjeruar se pérmirésimet né vazhdimésiné e mirémbajtjes mund té rrisin mé
tej perceptimet e pérdoruesve. Vetém njé pérqgindje e vogél (3%) shprehén pakénaqési, duke treguar
se pérvojat negative ishin relativisht té rralla.
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Sa té kénaqur jeni me gjendjen dhe higjienén né objekt?

3% l/e pakénaqur

29%

Neutral

272% Shumé i/e kénaqur

46% I/E kénaqur

Té anketuarit gjithashtu u pyetén nése infrastruktura siguronte qasje pér té gjithé, duke pérfshiré
edhe personat me nevoja té vecanta. Njé total prej 98% konfirmuan se objektet ishin gjithépérfshirése,
duke reflektuar standarde té forta té qasjes. Vetém 2% treguan se infrastruktura nuk ofronte gasje
adekuate, duke sugjeruar raste té izoluara ku do té mund té pérmirésohej gasja.

A ofronte infrastruktura qasje pér té gjithé individét, pérfshiré edhe personat me nevoja té veganta?

2%

Jo

98% Po

Njé pjesé e konsiderueshme e té anketuarve (79%) raportuan se pajisjet teknologjike nuk ishin
funksionale, duke reflektuar sfida té médha né gatishmériné operacionale té objekteve. Vetém 21%
treguan se pajisjet ishin funksionale.
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Aishin funksionale pajisjet teknologjike né objekt?

21 % Po

79% Jo

Procesi | pagesave:

Kur béhet fjalé pér pagesat, gjetjet zbulojné pérvoja té pérziera. Gjersa vetém 46% e té anketuarve raportuan
se ishin té informuar mé paré pér kostot e shérbimeve, njé shumicé e konsiderueshme (96%) deklaruan se
tarifat e shérbimit ishin té qarta dhe té lehta pér t'u kuptuar vetém pasi u informuan nga stafi.

A jeni informuar pér kostot e shérbimit pérpara fillimit té procedurés?

46 % Po

54%
Jo

A ishin tarifat e shérbimit té qarta dhe té lehta pér t'u kuptuar?

4% Jo

96 % po
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Té anketuarit i pérmendén kéto opsione pagese né dispozicion: pagesa fizike né sportel dhe pagesa
fizike pérmes bankave, zyrave postare ose institucioneve mikrofinanciare. 3% e té anketuarve kané
paguar fizikisht né sportel dhe 97% kané kryer pagesén pérmes bankave, postave apo institucioneve
mikrofinanciare. Nuk kishte mjete digjitale pagese.

Si e bété pagesén?

3% Fizikisht né sportel

97%

Fizikisht népérmjet bankave,
zyrave postare, apo
nstitucioneve mikrofinanciare

69% e té anketuarve raportuan se e kishin pérfunduar pagesén né mé pak se 5 minuta. 29% e tjeré
raportuan se procesi zgjati ndérmjet 5-10 minuta, ndérsa vetém 2% raportuan njé kohézgjatje mé té
gjaté prej 10-15 minutash.

Sa kohé zgjati procesi i pagesés?

2% Mé shumé se 10 minuta

29%

5-10 minuta

659% Mé pak se 5 minuta
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Cjetjet rajonale dhe specifike pér
shérbime té analizuara né tabela

Prishtiné

Prishtina demonstroi performancé té forté, por paksa jokonsistente, me kohé pritjeje mesatare prej
10-15 minuta dhe staf profesional dhe migésor, edhe pse disa vuné re momente té stérngarkimit té
gendrés gjaté periudhave té fluksit. Objektet né pérgjithési ishin té pastra dhe té qasshme, por sfidat
pérfshinin stérngarkimin e kohépaskohshém, sportelet e pamjaftueshme gjaté oréve té fluksit dhe
nevojén pér organizim mé té miré dhe paraqitje publike té dokumentacionit.

Pér regjistrimin e paré té automjeteve, koha mesatare e pritjes ishte 10-15 minuta, me disa
pérdorues qé deklaruan vonesa gjaté oréve té fluksit. Té anketuarit e perceptuan stafin si kryesisht
profesional dhe ndihmés, megjithése disa prej tyre vuné re ndérveprime té nxituara gjaté periudhave
mé té ngarkuara. Ndérsa informacioni mbi dokumentacionin ishte pérgjithésisht i qarté, nuk shfagej
gjithmoné né ményré publike. Objektet ishin té pastra dhe té gasshme, edhe pse heré pas here
raportohej stérngarkim me njeréz. Shumica dérrmuese (85%) e pérdoruesve u shprehén té kénaqur,
duke pérmendur zgjidhjen efektive té kérkesave té tyre.

Né anén tjetér, pér vazhdimin e regjistrimeve té automjeteve kishte kohé mé té shkurtra pritjeje,
mesatarisht 5-10 minuta. Té anketuarit e shihnin stafin si té pérgatitur fort, duke ofruar shérbim té
shpejté, me informacion té qarté dhe té qasshém pér procesin. Pastértia dhe gasja né objekte ishin
né nivel té kénagshém. Pér mé tepér, objektet mundésonin qasje pér individét me nevoja té vecanta.
Ngjashém sikur me té anketuarit qé bénin regjistrimin e paré, 90% e pérdoruesve qé po vazhdoni
regjistrimin raportuan njé pérvojé pozitive.

Pér ndryshimin e pronésisé sé automjetit, koha e pritjes ishte pak mé e gjaté, mesatarisht 10-20
minuta. Gjersa stafi perceptohej si profesionist, ata heré pas here dukeshin té stérlodhur gjaté oréve
té ngarkuara. Té anketuarit vuné né pah se udhézimet pér dokumentacion ishin té garta, megjithése
disa sugjeruan se udhézimet shtesé do ta pérmirésonin procesin. Objektet ishin té& mirémbajtura dhe
té qasshme. Pér kété shérbim, rreth 80% e pérdoruesve u shprehén té kénaqur, megjithése disa vuné
re vonesa né proces.

Gjakova

Gjakova shfagi ndryshueshmériné mé té madhe né performancén e shérbimit, me staf migésor dhe té
afért dhe infrastrukturé bazé funksionale. Megjithaté, aty té anketuarit pérballeshin me kohét mé té
gjata té pritjes, shpesh duke kaluar 20 minuta pér shérbimet kryesore dhe informacione jokonsistente
rreth shérbimeve, qé cuan né konfuzion.

Pér regjistrimin e paré té automjeteve, koha e pritjes varionte nga 15 deri né 20 minuta, vecanérisht
né orét e fluksit. Ndérsa stafi né pérgjithési shihej si migésor, disa té anketuar theksuan mungesén e
udhézimeve té detajuara. Informatat mbi dokumentacionin ishin mé pak té gasshme né krahasim me
rajonet e tjera, dhe megjithése pastértia ishte e kénagshme, objekteve u nevojiteshin vecori mé té
mira té qgasjes pér individét me nevoja té vecanta. Né pérgjithési, 75% e té anketuarve jané shprehur
té kénaqur me kété shérbim.

Pér vazhdimin e regjistrimeve té automjeteve, koha mesatare e pritjes ishte 10-15 minuta. Stafi
ishte i sjellshém dhe i ditur, duke ofruar informacion té garté né shumicén e rasteve, megjithése jo
té gjithé anétarét e stafit demonstruan té njéjtin nivel pérgatitjeje. Pastértia dhe qasja u vlerésuan si
mesatare, me 80% té té anketuarve qé u shprehén té kénaqur me shérbimin.
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Procesi i ndryshimit té pronésisé sé automjetit u karakterizua me kohé mé té gjata pritjeje,
mesatarisht 20-25 minuta. Profesionalizmi i stafit ndryshonte, me disa té anketuar qé vuné re sjellje
jo té duhur. Informacioni mbi dokumentacionin ishte shpesh i paploté ose i pagarté, duke kontribuar
né vonesa dhe konfuzion. Ndérkohé gé objektet ishin funksionale, atyre u mungonte infrastruktura
e mjaftueshme pér individét me nevoja té vecanta. Kénagshméria me kété shérbim ishte relativisht
e ulét, ku 70% e té anketuarve shprehén pérvoja pozitive, kryesisht pér shkak té vonesave dhe
procedurave té paqarta.

Ferizaj

Ferizaj vazhdimisht ishte mé i miré se rajonet e tjera né pothuajse té gjitha matjet, me kohézgjatjen mé
té shkurtér té pritjes, mesatarisht 5 minuta pér "Vazhdimin e Regjistrimit t& Automjeteve", vlerésime
té larta pér profesionalizmin e stafit dhe informacione té garta dhe té qasshme pér shérbime té
mbéshtetura nga stafi i dobishém dhe udhézimet e duhura. Objektet u vlerésuan shumé pér pastértiné
dhe qasjen, duke u pérshtatur pér nevoja té ndryshme té pérdoruesve, me sfida minimale té raportuara,
duke e béré Ferizajin piké referimi pér rajonet e tjera.

Pér regjistrimin e paré té automjeteve, koha mesatare e pritjes ishte 5-10 minuta, me vonesa
minimale té raportuara. Stafi u pérshkrua si shumé profesional dhe i vémendshém, duke siguruar qé
informacioni té shfagej qarté dhe té gasej lehté. Objektet ishin té pastra dhe plotésisht té qasshme,
duke u lavdéruar shumé nga pérdoruesit, me 95% té tyre qé u shprehén té kénaqur me pérvojén e tyre.

Vazhdimi i regjistrimeve té automjeteve pércillej me kohé edhe mé té shkurtér pritjeje, mesatarisht
vetém 5 minuta. Stafi tregoi njohuri dhe gatishméri té shkélqyer, duke komunikuar né ményré efektive
kérkesat e dokumentacionit. Objektet ruanin njé standard té larté pastértie dhe gasjeje, duke béré qé
98% e té anketuarve té raportonin njé pérvojé shumé pozitive.

Pér ndryshimin e pronésisé sé automjetit, koha mesatare e pritjes ishte 10-15 minuta. Stafi ishte
profesional dhe proaktiv, duke ofruar udhézime té qarta gjaté gjithé procesit. Informacioni ishte
i gasshém dhe objektet pérmbushnin pritshmérité pér pastérti dhe qasje. Né pérgjithési, 90% e té
anketuarve jané shprehur té kénaqur me kété shérbim, duke e véné né pah mé tej Ferizajin si model
pér ofrimin e shérbimeve efikase dhe migésore pér pérdoruesit.
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Pérfundimet dhe rekomandimet

Pérfundimet

Nga studimi rezultuan disa modele kryesore:

— Shumica e té anketuarve e pérshkruan pérshtypjen e tyre fillestare pér objektet si pozitive, ku shumé
prej tyre theksuan njé atmosferé mikpritése dhe té organizuar. Njé pakicé pérmendi ¢éshtje té tilla
si stérngarkimi ose ndjenja e jorehatisé né gendér, duke treguar nevojén pér ndryshime té vogla, si¢
&shté rritja e numrit té anétaréve té stafit gjaté oréve té fluksit.

— Pamundésia pér t'i kryer plotésisht shérbimet né ményré elektronike thekson njé kufizim ky¢ né
sistemin aktual. Adresimi i kétij kufizimi duke integruar mé shumé komponenta digjitale né procesin
e ofrimit té shérbimit do té rriste efektivitetin operacional, duke pérmirésuar gjithashtu pérvojén
e pérgjithshme té pérdoruesit, duke siguruar qé sistemi té pérputhet mé miré me pritshmérité
moderne.

— Efikasiteti i shérbimit ndryshonte sipas rajoneve. Ferizaji demonstroi kohén mé té shkurtér té pritjes
dhe menaxhimin efikas té radhéve, ndérsa Prishtina pati disa vonesa, vecanérisht gjaté oréve té
fluksit, duke véné né dukje sérish problemet e mundshme té mungesés sé stafit.

— Njé numér i madh i té anketuarve treguan se listat e dokumentacionit té kérkuar nuk ishin né
dispozicion publikisht, gjé qé kufizonte aftésiné e tyre pér t'u pérgatitur pér shérbime. Megjithaté,
pavarésisht mungesés sé listave publike té dokumentacionit, té anketuarit né pérgjithési mendonin
se ishin té informuar miré pér procedurat e kérkuara, duke demonstruar komunikim efektiv nga
stafi, me vetém njé numér té vogél pérdoruesish qé hasén probleme né kété aspekt.

— Té anketuarit shpesh e pérshkruanin stafin si té qgasshém dhe profesional, duke kontribuar né pérvoja
pozitive. Megjithaté, ndryshimet e rastésishme né sjelljen e stafit, duke pérfshiré hezitimin pér té
ndihmuar ose té genit jomigésor, theksuan nevojén pér trajnim té vazhdueshém té shérbimit ndaj
klientit.

— Shumica e té anketuarve u shprehén té kénaqur me shérbimet e ofruara, duke vlerésuar zgjidhjen e
problemeve dhe kompetencén e stafit. Vetém njé pakicé e vogél raportoi pakénagési, duke theksuar
késhtu suksesin e pérgjithshém té procesit té ofrimit té shérbimeve.

— Shumeé té anketuar vuné re pajisje teknologjike jofunksionale, té cilat krijuan joefikasitet né ofrimin
e shérbimeve. Kjo pasqyron njé nevojé urgjente pér té pérmirésuar dhe ruajtur infrastrukturén
teknologjike. Pé&r mé tepér, ka mundési pér té dixhitalizuar té tre shérbimet, duke e pérmirésuar
procesin, rritur efikasitetin dhe lehtésuar qasjen pér ofruesit dhe pérdoruesit e shérbimeve.

— Transaksionet e pagesave zakonisht kryheshin shpejt dhe shumica e té anketuarve i konsideruan
tarifat si té kuptueshme. Megjithaté, ka mungesé té opsioneve té pagesave digjitale, gjé qé sugjeron
nevojén pér modernizim pér té lehtésuar mé tej kété proceduré.

— Ferizaji ishte vazhdimisht i shkélgyeshém né ofrimin e shérbimeve, me menaxhim efektiv té radhéve,
staf kompetent dhe objekte té pastra. Né anén tjetér, Prishtina dhe Gjakova treguan ndryshueshméri
né performancé, vecanérisht né pérgatitjen dhe gasjen e stafit.
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Rekomandimet

20

Mundésia e digjitalizimit té trija shérbimeve duhet té shqyrtohet mé tutje. Pér mé tepér, nevojitet
edhe investim né pérmirésimin dhe mirémbajtjen e pajisjeve teknologjike né té gjitha objektet e
shérbimit pér té adresuar joefikasitetet e shpeshta té vérejtura nga té anketuarit. Pér shembull,
prezantimi i platformave online pér dorézimin e dokumentacionit dhe caktimin e termineve mund
t'i thjeshtojé proceset, ta zvogélojé kohén e pritjes dhe té rrisé kénagshmériné e pérdoruesve né njé
nivel edhe mé té larté. Kéto masa pérputhen drejtpérdrejt me pérpjekjet pér ZBA duke thjeshtuar
procedurat, duke minimizuar ndérveprimet personale dhe duke nxitur njé sistem administrativ mé
efikas.

Publikimi i listave té garta dhe té standardizuara té dokumentacionit té kérkuar pér té gjitha
shérbimet &shté kritik. Kéto duhet té vihen né dispozicion si né format fizik ashtu edhe né digjital
pér té siguruar qasje pér té gjithé pérdoruesit. Pérpjekjet té vecanta duhet té béhen pér adresimin e
mangésive, duke siguruar qé pérdoruesit né té gjitha rajonet té kené qgasje té lehté né informacionin
gé u nevojitet pér t'u pérgatitur pér vizitat e tyre.

Pér ta pérmirésuar pérvojén e pérdoruesit, rekomandohet shtimi i stafit gjaté oréve té fluksit dhe
zbatimi i sistemeve digjitale té menaxhimit té radhéve. Kjo do té ndihmonte né zvogélimin e kohés
sé pritjes dhe do té krijonte njé proces mé té rrjedhshém shérbimi, vecanérisht né Prishtiné dhe
Gjakové, ku vonesat raportoheshin mé shpesh.

Zgjerimi i opsioneve té pagesave pér té pérfshiré metodat digjitale, té tilla si pagesat bankare
né internet ose me celular, éshté njé zgjidhje shumé e rekomandueshme. Kjo do t'i plotésonte
metodat ekzistuese té pagesés fizike dhe do ta pérafronte ofrimin e shérbimit me pritjet moderne
té pérdoruesve, duke e béré procesin e pagesés mé efikas dhe mé té pérshtatshém pér té gjithé
pérdoruesit. Pé&r mé tepér, kalimi né metodat digjitale té pagesés éshté bazé pér iniciativat pér ZBA
duke zvogéluar kompleksitetin procedural, duke kursyer kohé pér qytetarét dhe duke modernizuar
proceset administrative pér té siguruar qasje dhe efikasitet mé té madh.

Duke i adresuar kéto rekomandime, institucionet publike mund té krijojné njé sistem té ofrimit té
shérbimeve edhe mé té géndrueshém dhe mé miqgésor pér pérdoruesit. Me kéto ndryshime, Kosova
mund t'i afrohet arritjes sé géllimit té saj pér pérmirésimin e administratés publike dhe té sigurojé
barazi né ofrimin e shérbimeve pér té gjithé qytetarét.
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