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1. HYRJE

Agjencia Kombétare e Shogérisé sé Informacionit, bazuar né VKM Nr. 673, daté 22.11.2017
“Pér Riorganizimin ¢ Agjencis€¢ Kombétare t€ Shoqérisé s¢ Informacionit”, t€ ndryshuar, pika
5.1, shkronja ¢, pércakton standardet shqiptare té shérbimeve publike elektronike (e-shérbime),
né pérputhje me standardet ndérkombétare dhe evropiane, té adoptuara, té cilat do t& ndigen
nga administrata shtetérore dhe subjektet private.

2. QELLIMI

Qéllimi 1 kétij dokumenti éshté standardizimi i dizenjimit dhe implementimit t& shérbimeve
elektronike publike, né kuadér té iniciativave dhe zhvillimit t& geverisjes elektronike.
Objektivat kryesore jané:

- Nxitja e zbatimit t€ standardeve dhe praktikave mé té mira né implementimin dhe
menaxhimin e shérbimeve elektronike, népérmjet zhvillimit té kapaciteteve dhe
teknologjive té pérdorura né kété fushé;

- Ofrimi i njé strukture globale pér té lehtésuar dizenjimin e shérbimeve, népérmjet
pérdorimit té standardeve t€ metadatave;

- Lehtésimi dhe mbéshtja e pérdorimit t€ teknologjive té reja, té cilat ofrojné€ mjedis dhe
infrastrukturé t€ pérshtatshme pér t’u pérdorur;

- Ofrimi 1 referencave dhe materialeve ndihmése né zhvillimin e kapaciteteve rreth
pérdorimit t& standardeve;

- Qasja e treguesve socio-ekonomik globalé, duke punuar me té dhéna, metadata dhe
standarde té ofruara nga organizatat pérkatése kombétare dhe ndérkombétare;

- Pérmirésimi i cilésisé sé pérgjithshme té shérbimeve elektronike, duke mbéshtetur
ndérlidhjen e tyre dhe transparencé né mbledhjen e t& dhénave.

3. STANDARDET E SHERBIMEVE ELEKTRONIKE

Standardet e e-shérbimeve japin parimet pér zhvillimin e njé shérbimi té miré publik. Ky
dokument shpjegon se si té punojné stafet e zhvillimit té shérbimeve pér té ndértuar e-shérbime
cilésore dhe té unifikuara né funksionalitete né sajé té pérmbushjes sé 14 standardeve.

Dokumenti shérben si njé udhézues i institucioneve shtetérore pér krijimin e shérbimeve té
mira publike, duke vendosur njé séré kriteresh pér krijimin dhe publikimin e shérbimeve
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elektronike té njé cilésie té larté, me fokus pérdoruesin. Standardi i shérbimit kérkon qé
institucionet ofruese té shérbimeve publike administrative t¢ mendojné pér rrugétimin e gjeré
té pérdoruesit gjaté pérdorimit té njé shérbimi elektronik. Mekanizmi i vlerésimit éshté krijuar
pér té matur cilésiné dhe mekanizmin e pérshtypjeve dhe opinioneve té pérdoruesit, pér té
siguruar gé shérbimet elektronike plotésojné kérkesat e standardeve té e-shérbimeve, nga
krijimi i shérbimit, fazat pérpara publikimit té shérbimit online e deri te pérditésimi e
modernizimi i vazhdueshém i tij né vijim.

3.1.  Té kuptuarit e pérdoruesit dhe nevojat e tij

Té pasurit e njé kéndvéshtrimi mé té ploté té pérdoruesit dhe nevojave té tij pér t’u dhéné
zgjidhje.
Kjo nénkupton gé objektivi i pérdoruesit duhet té& shihet né njé kontekst mé té gjeré pér té

kuptuar géllimin pérfundimtar gé duhet arritur. Nuk analizohet vetém ndérveprimi i pérdoruesit
me geveriné por mé gjereé.

Pse éshté e réndésishme?

Té kuptuarit sa mé shumé té jeté e mundur e géllimit gé ka pérdoruesi, mundéson pérmbushjen
e nevojave té tij né njé ményré té thjeshté dhe kosto-efektive.

Pérgendrimi tek pérdoruesit dhe tek problemi gé ata po pérpigen té zgjidhin - né vend té njé
zgjidhjeje té posacme mé gjithépérfshirése - shpesh do té thoté se nevojat e tyre jané té
paparashikuara dhe duhet punuar mé tepér pér té thjeshtézuar procesin e ndérveprimit.

Problemi i vérteté mund té mos jeté ai qé paraqitet fillimisht dhe gé mendohet se duhet zgjidhur.
Testimi i supozimeve herét dhe shpesh zvogélon rrezikun e dhénies sé zgjidhjes sé gabuar.

Cfaré do té thoté?

Stafet qé analizojné shérbimet duhet té mésojné sa mé shumé té jeté e mundur pér problematikat
qé pérdoruesi has dhe zgjidhja duhet té vijé:

- Duke béré kérkime pér té kuptuar se pér ¢faré kané nevojé pérdoruesit dhe aty ku
éshté e réndésishme, né nevoja thelbésore té hasura né analiza dhe kérkime;

- Duke ndértuar shpejt prototipe pér té testuar hipotezat e mundshme;

- Duke pérdorur analiza né web dhe té dhéna té tjera gqé jané té disponueshme (pér
shembull, nga vlerésimet e pérdoruesve pér shérbimeve ose anketa té kryera nga
palé té treta té specializuara) pér té pérmirésuar té kuptuarin e problemit.

3.2.  Teé zgjidhurit e njé problemi né térési pér pérdoruesit né masé
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Punohet drejt krijimit té njé shérbimi qé zgjidh njé problem té pérgjithshém pér masén e gjeré
té pérdoruesve, duke bashképunuar me ekipe dhe organizata té tjera aty ku éshté e nevojshme.

Pse éshté e réndésishme?

Shérbimet gé nuk funksionojné miré né bashkéveprim me shérbime té tjera té ngjashme e
véshtirésojné pérdorimin nga aplikuesit pér té marré até gé u nevojitet. Pér shembull, nése
pérdoruesve u merr shumé kohé té identifikojné se cilén prej kategorive té ngjashme duhet té
zgjedhin gjaté aplikimit ose cili &shté formulari i duhur pér t’u plotésuar nése paragiten disa
opsione pothuajse identike né pérshkrim (pa u detajuar), atéheré shérbimi ka nevojé pér
pérmirésim.

Né kété kuadér, duhet béré kujdes qé té mos ndértohen shérbime té ndérlikuara mé shumé hallka
gé nuk jané intuitive pér t'u pérdorur, sepse kjo nénkupton gé pérdoruesit duhet té pérpigen
shumeé sé pari, pér té kuptuar shérbimin dhe sé dyti, pér té realizuar aplikimin. Si rrjedhojé edhe
problematikat me shérbimet identifikohen mé me véshtirési.

Nga ana tjetér, bérja e pérmirésimeve né ményré graduale dhe té shpeshté i shérben pérdoruesve
mé miré sesa ndryshime drastike té béra pérnjéherésh.

Duhet siguruar gé ndryshimet né shérbime t’i shérbejné gartésimit dhe pérmirésimit té
pérmbajtjes sé tyre, sé bashku né njé rrjedhé pune gé éshté e kuptueshme pér pérdoruesit,
pavarésisht target grupit gé i pérkasin. Kjo pér arsyen se pér pérdoruesit nuk éshté e
réndésishme té kuptojné se si funksionon qeveria nése kérkojné té pérdorin njé shérbim
elektronik.

Cfaré do té thoté?
Stafet e analizimit dhe zhvillimit te shérbimeve duhet:

- Té kuptojné ¢cdo kufizim gé prek shérbimin - pér shembull - detyrimet ligjore. Té
punojné me profesionisté té fushave dhe té ndértojné politika pér té zgjidhur ¢do
problem gé sjellin kéto kufizime;

- Té sigurohen gé shérbimet jané té projektuara sipas perceptimit té pérdoruesit dhe
veprimeve gé duhet té béjné - jo shumé ngushté ose shumé gjereé;

- Té jené né gjendje té shpjegojné se si shérbimi mbi té cilin po punojné lidhet me
elemente/procedura té tjera pér té zgjidhur né térési njé problem pér pérdoruesin;

- Té dakordésojné se si do té funksionojé rrjedha e punés sé shérbimit me struktura té
ndryshme pérgjegjése pér pjesé té ndryshme té tij;

- Té marrin parasysh edhe kanalet shtesé gjaté krijimit té njé shérbimi - pér shembull
publikimi i pérmbajtjes sé tij né uebfage té ndryshme, promovimi pérmes fushatave té
dedikuara, partneriteti me organizata jogeveritare ose bérja e té dhénave apo API-ve
(ndérfageve té programeve aplikative) té disponueshme pér palé té treta;
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- Té punojné né ményré té hapur dhe bashképunuese né ményré gé punonjésit brenda dhe
jashté institucionit zhvillues té diné se c¢faré po bén ekipi zhvillues i shérbimit - duke
rritur rrugét e bashképunimit dhe duke reduktuar pérpjekjet e dyfishta (pér shembull
duke publikuar rastet e mundshme, misionin, rezultatet e kérkimeve, hartat e pérvojés
sé pérdoruesit, shérbimet ekzistuese dhe udhérréfyes qé tregojné planet pér té zhvilluar
funksionalitete té reja);

- Té punojné drejt minimizimit té numrit té heréve gé pérdoruesit duhet t'i japin té njéjtin
informacion institucionit qé trajton shérbimin (duke respektuar privatésingé e
pérdoruesve), pér shembull, pérdoruesi té identifikohet njé heré té vetme né fillim e mé
pas té pérdoré disa shérbime; pra jo duke u identifikuar pér ¢do shérbim té zgjedhur;

- Té punojné me ekipe dhe organizata té tjera kur kjo éshté e nevojshme pér té zgjidhur
njé problem té pérgjithshém pér pérdoruesit.

3.3.  Teéofruarit e njé pérvoje té ndérlidhur me té gjitha kanalet e komunikimit

Punohet drejt krijimit té njé shérbimi gé plotéson nevojat e pérdoruesve né té gjitha kanalet e
komunikimit, duke pérfshiré ato online, telefon, letér (vetém nése éshté e pashmangshme) dhe
ballé pér ballé.

Pse éshté e réndésishme?

Bashkimi i kanaleve té ndryshme do té thoté ge mund té krijohet njé shérbim gé ndihmon
pérdoruesit, sido qé ata e pérdorin shérbimin. Nuk duhet té pérjashtohen nga grupimi
pérdoruesit gé e pérdorin shumé pak shérbimin, sepse u mungon aksesi né teknologji ose
aftésité pér ta pérdorur até.

Stafet gé punojné né zhvillimin e shérbimeve elektronike duhet t& punojné pér té zgjidhur
problematikat né cfarédo kanali qé shfagen dhe jo té gjejné zgjidhje momentale pér ¢do
pérdorues.

Cfaré do té thoté?

Stafet e analizimit dhe zhvillimit te shérbimeve duhet té jené né gjendje té déshmojné se:

- Jané té angazhuar té gjejné ményrén mé té miré pér zgjidhjen e problematikave;

- Stafi operacional dhe ai i politikave té shérbimeve jané té ftuar té€ marrin pjesé né
studimet e pérdoruesve dhe té kontribuojné né prioritizimin e vendimeve té
nevojshme gé rrjedhin nga rekomandimet/gjetjet e studimeve;

- Bashképunojné me studiuesit, pérdoruesit dhe me stafin e institucioneve ofruese té
shérbimeve;

- Testojné realizimin e ndryshimeve nisur nga pérvoja dhe sugjerimet e pérdoruesve;

- Opinionet e pérdoruesve mbi shérbimet elektronike pérdoren pér pérmirésimin e
tyre;
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- Stafi i asistencés sé shérbimeve, gé éshté pérgjegjés pér t'iu pérgjigjur pyetjeve té
pérdoruesve, e di se si funksionon shérbimi elektronik dhe éshté né dijeni té ¢do
ndryshimi/pérditésimi gé i béhet shérbimit;

- Bashképunojné me kolegét pér té kuptuar se si ndikojné ndryshimet né pjesén e
shérbimeve elektronike edhe né kanalet jo online t¢ komunikimit, nése kéto jané té
disponueshme;

- Iniciativat pér té rritur pérdorimin e shérbimeve elektronike nuk véshtirésojné
gjetjen e informacioneve si numra kontakti, informacione té métejshme mbi
shérbimin ose sporteleve fizike kur kéto jané té disponueshme.

Stafet e pérditésimit té shérbimeve duhet té jené né gjendje té identifikojné ¢do problem lidhur
me procedurat, sistemet pritése té aplikimeve dhe trajtimit té tyre, ose strukturat e brendshme
qé véshtirésojné ofrimin apo funksionimin e shérbimit. Gjithashtu, ato duhet té kené procedura
té qarta pér zgjidhjen e problematikave té tilla.

3.4.  Té zhvilluarit té njé shérbimi té thjeshté pér t'u pérdorur

Ndértohet njé tip shérbimi gé i éshté i thjeshté, intuitiv dhe i kuptueshém. Testohet me
pérdoruesit pér t'u siguruar qé funksionon pér ta.

Pse éshté e réndésishme?

Pér njerézit éshté e réndésishme gé shérbimet publike né térési té jené funksionale dhe
shérbimet elektronike nuk duhet té béjné pérjashtim.

Gabimet gé ndodhin kur shérbimet nuk funksionojné miré i kushtojné geverisé kohé dhe para.
Po ashtu, sa mé té komplikuara shérbimet, ag mé i ulét besimi i qytetaréve te geveria.

Cfaré do té thoté?
Stafet e shérbimeve duhet:

- Té sigurohen qé shérbimi elektronik té ndihmojé pérdoruesin dhe marrja e tij pér
pérdoruesin té jeté sa mé e thjeshté té jeté e mundur né ményré gé njerézit ta
pérdorin me sukses ge herén e paré, me ndihmé minimale;

- Té testojné pérdorueshmériné e shérbimeve elektronike sa mé shpesh me
pérdoruesit aktualé dhe potencialé, duke pérdorur teknika té pérshtatshme
kérkimore;

- Té testojné té gjitha pjesét e shérbimit me té cilat ndérvepron pérdoruesi — si p.sh.
plotésimin e formularit elektronik online, si dhe ngarkimin e dokumenteve
mbéshtetése;

- Tédizenjojné e-shérbimin né ményreé té tillé gé té funksionojé me njé séré pajisjesh,
duke nisur nga ato qé pérdoren mé shpesh nga pérdoruesit.
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Shérbimet duhet gjithashtu t'u ofrojné pérdoruesve njé pérvojé té géndrueshme nga fillimi né
fund. Pér shérbimet e platformés geveritare e-albania.al, kjo do té thoté: duke gené né pérputhje
me dizajnin e e-albania.al, si dhe duke ndjekur udhézuesin e stilit e-albania.al.

3.5.  Siguria gé té gjithé mund ta pérdorin shérbimin

Té ofrohet njé shérbim gé mund ta pérdorin té gjithé, duke pérfshiré personat me aftési té
kufizuara dhe personat me vecori té tjera té mbrojtura me ligj.

Pse éshté e réndésishme?

Shérbimet elektronike duhet té funksionojné pér té gjithé ata qé duhet t'i pérdorin ato.
Institucionet publike kané detyré ligjore t€ marrin né konsideraté nevojat e té gjithéve kur
projektojné dhe ofrojné e-shérbime.

Shérbimet duhet té jené gjithépérfshirése dhe té aksesueshme pér té gjithé. Pér shembull,
pérdorimi i fjaléve té thjeshta ndihmon njerézit gé jané né nxitim si dhe njerézit gé kané aftési
té kufizuara né té kuptuar.

Cfaré do té thoté?

Stafet e analizés dhe zhvillimit té shérbimeve duhet:

- Té plotésojné standardet e aksesueshmérisé pér shérbimet elektronike;

- Té shmangin pérjashtimin e cilido grupi audience té cilés kané pér géllim t’i
shérbejné;

- Té kryejné konsultime me pjesémarrésit qé pérfagésojné audiencén e mundshme
pér shérbimin, duke pérfshiré njerézit me nevoja pér akses;

- Tésigurohen gé njerézit té mos pérjashtohen nga mundésia e pérdorimit té shérbimit
pér shkak se u mungojné aftésité digjitale ose aksesi né internet, duke ofruar
mbéshtetjen e duhur digjitale pér t&¢ mbuluar ¢cdo boshllék.

3.6.  Té paturit njé ekip multidisiplinar

Krijohet njé ekip multidisiplinar gqé té mund ta krijojé dhe béjé funksional shérbimin né njé
ményré té géndrueshme.

Pérse éshté e réndésishme?

Nevojitet njé ekip i pérbéré nga njeréz me larmishméri aftésish dhe ekspertize.
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Eshté e réndésishme gé njerézit gé jané té pérfshiré né vendimmarrje té jené pjesé e ekipit, né
ményré gé ekipi né térési té keté mundési t'i pérgjigjet shpejt ndryshimeve gé nevojiten té
kryhen mbi e-shérbimet, pér té plotésuar dhe pér t’iu pérgjigjur nevojave té pérdoruesit.

Cfaré do té thoté?
Shérbimet elektronike duhet:

- Té ndértohen nga njé ekip multidisiplinar né kuadér té asaj cfaré duhet té arrihet gjaté
fazés té zhvillimit té shérbimit si dhe té bashképunojné sa mé shumé gé té jeté e mundur;

- Té pérfshihen njeréz né ekip me ekspertizé né ményrén se si ofrohen shérbimet né té
gjitha kanalet pérkatése te komunikimit dhe sistemet pritése me té cilat shérbimi do té
duhet té integrohet;

- T'i sigurohet ekipit akses né ekspertizén e specializuar gé i nevojitet (pér shembull
analiza ligjore, politikash ose industrish specifike - nga brenda ose jashté institucionit);

- Nése ekipi po punon me kontraktoré dhe furnitoré té jashtém, sigurohet gé té jeté mbi
njé bazé té géndrueshme;

Né njé faré mase, skuadra e punés duhet té formohet né varési té fazés sé zhvillimit té e-
shérbimit. Angazhimi né skuadér duhet té vijé né kohén dhe fazén e duhur, pér té siguruar
eficencé maksimale nga té gjithé anétarét.

Njé ekip me perspektiva té ndryshme ka mé shumé gjasa té gjejé zgjidhjen mé té miré.

3.7.  Té pérdorurit e ményrave té shpejta té punés

Krijimi i shérbimit duke pérdorur metoda té shpejta, té pérgendruara te pérdoruesi.

Pérse éshté e réndésishme?

Pérdorimi i metodave té shpejta nékupton gé shérbimi té jeté funksional pér pérdoruesit sa mé
shpejt té jeté e mundur. Né vijim, vézhgohen dhe gjenerohen té dhéna se si pérdoret.

Pér shkak se nuk specifikohet ¢do detaj pérpara se té kuptohet se ¢faré kané nevojé pérdoruesit,
metodat e shpejta zvogélojné rrezikun e zhvillimit te shérbimit té gabuar.

Cfaré do té thoté?
Stafet e analizés dhe zhvillimit té shérbimeve elektronike duhet:

- Té pérdorin ményra té shpejta té punés - inspektimi, mésimi dhe pérshtatja gjaté gjithé
kohés;

- Té ekzistojné marréveshje gé jané né pérputhje me parimet e geverisjes dhe té sigurohet
gé njerézit e duhur té diné se ¢faré po ndodh me e-shérbimin, né nivelin e duhur té
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detajeve (pérfshiré, pér shembull, ministrin ose drejtorin e pérgjithshém apo strukturat
ofruese té shérbimeve);

- Té testohet e-shérbimi me ministriné/institucionin ofrues dhe/ose palét e treta té
interesuara;

3.8.  TEé pérsériturit dhe té pérmirésuarit né ményreé té vazhdueshme

Sigurohet gé ka kapacitete, burime dhe fleksibilitet teknik pér t& pérmirésuar shpesh e-
shérbimin.

Pérse éshté e réndésishme?

e-Shérbimet nuk ‘mbarojné’ kurré sé zhvilluari. Pérdorimi i metodave té shpejta do té thoté gé
pérdoruesit fundoré té pérdorin shérbimin elektronik sa mé shpejt gé té jeté e mundur, por mé
pas duhen béré pérmirésime gjaté gjithé kohézgjatjes sé shérbimit.

T& bésh pérmirésime do té thoté mé shumé sesa té bésh mirémbajtjen bazike, si rregullimi i
gabimeve né kod, vendosja e elementeve té sigurisé dhe mbajtja e pérditésuar e formularéve té
aplikimit té institucioneve. Duhet té rregullohen detajet dhe jo thjesht problematikat bazike. Né
té kundért, me kalimin e kohés, shérbimi nuk do té plotésojé mé nevojat e pérdoruesve.

Pérmirésimi i vazhdueshém do té thoté gé t'i pérgjigjesh ndryshimeve té nevojave té
pérdoruesve, ndryshimeve té teknologjisé ose politikave té geverisé gjaté gjithé kohézgjatjes
sé shérbimit.

Cfaré do té thoté?
Pérmirésimi nuk vlen vetém pér fazat e hershme té zhvillimit té njé e-shérbimi.

Té mundésosh ofrimin e njé shérbimi elektronik nuk do té thoté se gjithé stafi duhet té punojé
100% té kohés gjaté fazés sé implementimit té shérbimit. Kjo shkon pértej késaj, duke pérfshiré
realizimin e pérmirésimeve té nevojshme gjaté gjithé ciklit té kohézgjatjes sé shérbimit.

3.9.  Té krijuarit té njé shérbimi té sigurt gé mbron privatésing e pérdoruesve

Vlerésohet se ¢faré té dhénash do té mbledhé, ruajé dhe ofrojé shérbimi.

Kuptohet se si i klasifikojné té dhénat institucionet, pérgjegjésité ligjore té tyre dhe rreziget e
sigurisé gé lidhen me e-shérbimin. Organizohen konsultime me eksperté aty ku ndihet nevoja.

Pse éshté e réndésishme?

Shérbimet elektronike shpesh mbajné informacione konfidenciale dhe sensitive pér
pérdoruesit. Qeveria ka detyrim ligjor pér ta mbrojtur kété informacion. Déshtimi né kété
detyré minon besimin e publikut né shérbimet elektronike.
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Cfaré do té thoté?
Stafet e analizés, zhvillimit dhe ofrimit té shérbimeve elektronike duhet:

- Téidentifikojné né ményré aktive kércénimet e sigurisé dhe privatésisé ndaj e-shérbimit
dhe té kené njé qasje té forté, proporcionale pér sigurimin e informacionit dhe
menaxhimin e rrezigeve té mashtrimit;

- Té kené njé plan dhe buxhet gé i lejon ata té menaxhojné siguriné gjaté jetégjatésisé sé
shérbimit (pér shembull duke iu pérgjigjur kércénimeve té reja, duke vendosur kontrolle
dhe duke aplikuar pérditésime/rregullime sigurie né softuer);

- Té mbledhin dhe pérpunojné té dhénat personale té pérdoruesve né njé ményre té sigurt
dhe gé respekton privatésiné e tyre;

- Té ndjekin udhézimet pér pérdorimin e cookie-ve ose teknologjive té ngjashme;

- T& pérdorin njé gasje pér sigurimin dhe verifikimin e identitetit gé balancon rreziget né
njé ményré proporcionale (pér shérbimet gé kané nevojé pér sigurimin e identitetit ose
verifikimin);

- Té punojné me stafet e sigurisé sé informacionit pér t'u siguruar gé shérbimi pérmbush
kérkesat dhe rregulloret e sigurisé pa véné né rrezik shpérndarjen;

- Té kryejné testimin e duhur té cenueshmérisé dhe depértimit;

3.10. Té publikuarit e té dhénave té performancés

Té identifikohet performanca e shérbimeve elektronike dhe treguesit gé déshmojné se cfaré
funksionon dhe ¢faré mund té pérmirésohet, kombinuar me pérshtypjet e pérdoruesve.

Té mblidhen dhe té pérdoren té dhéna mbi performancén e e-shérbimeve nga té gjitha kanalet,
online dhe offline.

Té pérsériten dhe pérmirésohen praktikat e matjes dhe mbledhjes sé té dhénave gjaté procesit.

Pse éshté e réndésishme?

Pércaktimi dhe identifikimi i matjeve té duhura i ndihmon stafet pérkatése té kuptojné nése
shérbimi elektronik po i jep zgjidhje kérkesave té pérdoruesve apo jo.

Mbledhja e té dhénave té duhura té performancés nénkupton njoftimin e stafit pér problematikat
e mundshme me e-shérbimet. Po ashtu, ajo ndihmon stafet té kuptojné nése ndryshimet e kryera
tek e-shérbimet kané pasur efektin e pritur apo jo.

Publikimi i té dhénave té performancés nénkupton transparencé mbi faktin gé shérbimet e
financuara nga paraté publike jané realizuar si¢ duhet apo jo. Po ashtu, publiku mund té béjé
krahasime mbi pérdorimin apo performancén e shérbimeve té ndryshme elektronike.

Cfaré do té thoté?
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Stafet e analizés dhe zhvillimit te shérbimeve duhet:

- Té identifikojné treguesit gé déshmojné performancén e shérbimit dhe se sa miré po i
jepet zgjidhje qytetarit;

- Té shfrytézojné té dhénat e performancés pér t¢ marré vendime se si té rregullojné
problematikat dhe té pérmirésojné shérbimin;

Shérbimet elektronike duhet té publikojné té dhéna pér treguesit kryesoré té performancés.

3.11. Té zgjedhurit e mjeteve dhe teknologjive te duhura

Zgjidhja e mjeteve dhe teknologjive gé lejojné té zhvillohet njé shérbim me cilési té larté né
njé ményré sa mé efektiv né kosto. Té minimizohen kostot g&¢ mund té shfagen né té ardhmen
pér ndryshime gé mund té evidentohen gé né fillim.

Pérse éshté e réndésishme?

Zgjedhja e teknologjisé sé zhvillimit té njé shérbimi nénkupton njé investim té réndésishém.
Zgjedhjet gé béhen kané ndikim t& madh né aftésiné pér té krijuar, pérmirésuar dhe pérdorur
shérbimet né njé ményré té géndrueshme.

Cfaré do té thoté?

Kur vlerésohet arkitektura teknike, zgjedhja e gjuhéve té programimit, zinxhiri i mjeteve té
zhvillimit dhe zgjedhje té tjera teknologjike, stafet e analizés dhe zhvillimit té shérbimeve
duhet:

- Té pérdorin mjete dhe teknologji té pérshtatshme pér té krijuar dhe zhvilluar njé
shérbim té miré né njé ményré sa mé kosto-efektive - pér shembull, duke automatizuar
aty ku éshté e mundur;

- Té déshmojné se kané marré vendimin e duhur se mbi cilén teknologji do té ndértohet
shérbimi;

- Té kuptojné koston e teknologjisé sé pérdorur dhe té kené parasysh koston e nevojshme
pér té béré zgjedhje té ndryshme né té ardhmen - pér shembull, duke reduktuar shanset
pér té ngelur peng e furnitoréve specifiké duke pérdorur standarde té hapura;

- Té kené njé gasje efektive pér t&é menaxhuar ¢do teknologji té trashéguar me té cilén
shérbimi integrohet ose nga e cila varet.

3.12. Metadatat e njé shérbimi elektronik né e-Albania

Platforma e-Albania shérben si pika e vetme e kontaktit dhe mundéson aksesin pér aplikim né
shérbimet elektronike online té ofruara nga administrata publike. Pér ¢do shérbim elektronik
metadatat e tij jané:

- Kodi i shérbimit elektronik,
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- Emri shérbimit,

- Kategoria e shérbimit elektronik,

- Pathi i shérbimit web,

- Pathi i shérbimit mobile,

- Tag-et e kérkimit,

- Tipi i shérbimit (Qytetar, Biznes, Qeveritar)
- Kompleksiteti (niveli i shérbimit elektronik)
- Pérshkrimi i tij,

- Dokumentacioni shogérues,

- Hapat e procedurés,

- Koha e nevojshme pér marrjen e shérbimit,
- Kostot.

3.13. Té pérdorurit dhe té kontribuarit né standardet e hapura, komponentét dhe
modelet e pérbashkéta

Té ndértohet mbi standarde té hapura, komponenté dhe modele té pérbashkéta brenda dhe
jashté geverisé.

Modelet apo komponentét e zhvilluar, t&¢ ndahen publikisht (nése kjo é&shté e mundur) né
ményré gé té jené té pérdorshme edhe nga palét e treta té interesuara.

Pérse éshté e réndésishme?

Pérdorimi i komponentéve dhe modeleve té pérbashkéta nénkupton gé nuk éshté e nevojshme
te zgjidhen problemet qé tashmé jané zgjidhur. Duke pérdorur njé komponent ose model gé
tashmé éshté testuar gjerésisht, mund t’u ofrohet pérdoruesve njé pérvojé té miré né njé ményré
kosto-efektive.

Standardet e hapura ndihmojné qé shérbimet té funksionojné né ményré té vazhdueshme — pa
shpenzuar kohé pér t'i béré vazhdimisht sistemet "té komunikojné™ me njéri-tjetrin. Nga ana
tjetér, ato ndihmojné né shmangien e té ngelurit peng e njé furnizuesi apo teknologjie té caktuar
- késhtu gé kur procedurat e ofrimit té shérbimeve ndryshojné, mund té ndryshohet né njé
ményreé té shpejté dhe me kosto minimale edhe gasja.

Cfaré do té thoté?
Stafet e analizés dhe zhvillimit té shérbimeve duhet:

- Té pérdorin standarde té hapura dhe té propozojné njé standard té ri té hapur nése nuk
ka njé qé tashmé i plotéson nevojat e tyre;

- Té pérdorin komponentét tekniké standardé té administratés publike kur éshté e
mundur;
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- Té maksimizojné fleksibilitetin gjaté pérdorimit té teknologjive, pér shembull duke
pérdorur dhe krijuar ndérfage té programeve aplikative (API);

- Té pérdorin komponenté dhe modele té pérbashkéta dhe té ndajné detajet e ¢do
komponenti ose modeli té ri gé krijojné ose pérshtatin.

Kur shérbimet krijojné té dhéna gé jané potencialisht té dobishme palé té treta brenda ose jashté
geverisé, ato duhet té& publikohen né njé format té hapur, té lexueshém nga makina, nén
standardet e partneritetit pér geverisje té hapur. Kjo nuk zbatohet pér té dhénat gé pérmbajné
informacione té identifikueshme personalisht, informacione gé jané té ndjeshme (pér shembull
ato gé mund té ndikojé né siguriné kombétare), ose kur publikimi i té dhénave do té cénonte té
drejtat e pronésisé intelektuale té dikujt. Publikimi i té dhénave té hapura kryhet né bazé té
“Standardeve teknike té€ publikimit té t€ dhénave né formatin open data” hartuar nga Agjencia
Kombétare e Shogérisé sé Informacionit.

3.14. Té ofruarit e njé shérbimi cilésor, té sigurt dhe té besueshém

Té minimizohet koha e ndérprerjes sé shérbimit dhe té kihet njé plan i gqarté né rastet kur ndodh
rénie e shérbimit.

Pérse éshté e réndésishme?

Pérdoruesit presin gé té jené né gjendje té pérdorin shérbimet online 24 oré né dité, 365 dité né
vit.

Shumé pérdorues kané zgjedhje té kufizuar se si dhe kur i aksesojné shérbimet geveritare. Pér
shembull, né varési té organizimit té dités dhe angazhimeve personale, ata mund té kené
mundeési té aplikojé pér shérbime vetém né orét e para té méngjesit. Nése njé shérbim éshté i
padisponueshém ose i ngadalté, kjo nénkupton se ata nuk do té jené né gjendje té pérfitojné
shérbimin gé u nevojitet, brenda fashés sé kufizuar orare gé kané né dispozicion.

Cfaré do té thoté?
Stafet e analizés dhe zhvillimit té shérbimeve duhet:

- Té maksimizojné kohén e funksionimit dhe shpejtésiné e pérgjigjes pér shérbimet
online;

- Té jené né gjendje té realizojné pérmirésimet e shérbimeve pa ndérprerje té
konsiderueshme (pér shembull, duke testuar me mjaftueshém té dhéna para daljes live
té shérbimit);

- Té kryejné rregullisht testimin e cilésisé;

- Té testojné shérbimin né njé mjedis live;

- Té kené monitorimin e duhur, sé bashku me njé plan té géndrueshém pér t'iu pérgjigjur
problematikave té identifikuara nga monitorimi (duke pasur parasysh ndikimin e
problematikave tek pérdoruesit dhe tek geveria);
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- Té punojné né ményré aktive drejt rregullimit té cdo céshtjeje organizative ose
kontraktuale gé e bén té véshtiré maksimizimin e disponueshmérisé sé shérbimit (pér
shembull, duke réné dakord pér njé grup té pérbashkét gjuhésh, mjetesh dhe ményrash
té punés pér stafin teknik — formalisht apo joformalisht).

4, Vlerésimi i pérmbushjes sé standardeve

4.1. Pérshtatshmeéria e vilerésimit té shérbimit elektronik

Shérbimet elektronike, pérpara se té kalojné né fazén pilot ose té hyjné né pérdorim té ploté do
té duhet t'i nénshtrohen vlerésimit kundrejt Standardeve té Shérbimeve. Sidoqofté, pér njé
shérbim elektronik nuk do té jeté i nevojshém procesi i vlerésimit pérvegse, nése zbatohet
ndonjé nga pikat si vijon:

- Karéndési strategjike kombétare ose rajonale, sikurse identifikuar nga geveria.
- Mbéshtet target grupet vulnerabél, njerézit né rrezik ose pérgjigjet ndaj fatkegésive
natyrore;

Drejtoria pérgjegjése pér auditimin prané AKSHI-t mund té ftojé eksperté té jashtém gjaté
procesit té vlerésimit té shérbimeve, né rast se:

- Pér shérbimin elektronik kryhen mé tepér se 20,000 transaksione né vit apo kur
konsiderohet i nevojshem nga grupi i punes;

- Shérbimi elektronik éshté kompleks (duke pérfshiré shérbimet e kategorizuara sipas
modelit té ngjarjeve té jetés — “life events”) ku nevojitet dhe integrohet puna e shumé
institucioneve deri né ofrimin e shérbimit.

4.2.  Vlerésimi i shérbimeve

Vlerésimi i shérbimeve do té kryhet nga drejtoria pérgjegjése pér auditimin prané AKSHI-t.
Vlerésimi do té udhéhiget nga njé panel specialistésh me pérvojé nga AKSHI dhe eksperté té
ftuar, né rast se kérkohet ekspertizé e jashtme. Paneli do té pérbéhet nga 3 vlerésues, duke
pérfshiré njé vierésues kryesor, studiues té pérdoruesit (user researcher), dizajnues dhe drejtues
teknik. Disa nga vlerésuesit mund t€ mbulojné me shumé se njé profil.

Vlerésimet ndjekin njé format té strukturuar dhe zgjasin deri né 3-4 oré. Dy javé pérpara datés
sé vlerésimit, institucioni shtetéror gé ofron shérbimin elektronik si dhe sektori pérgjegjés i
shérbimeve té portalit prané AKSHI-t, do t'i mundésojé ekipit té vlerésimit materialet e
méposhtme:

- Pérshkrim i shkurtér i shérbimit dhe pérdoruesve (target grupit) té tij;

- Prototipi i fundit ose linku i shérbimit;

- Diagrama e arkitekturés teknike né nivel té lartg;

- Koncept shtesé i UX (user experience) dhe dokumentacioni i dizajnit nése éshté i
disponueshém.
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Gjaté procesit té vlerésimit té shérbimit marrin pjesé:

- Pérfagésues nga institucioni ofrues i shérbimit;

- Pérfagésues nga sektori pérgjegjés i shérbimeve té portalit prané AKSHI-t;
- Arkitekti teknik ose zhvilluesi kryesor;

- Eksperti UX/UI,

- Analisti i performancés.

Né ditén e vlerésimit, pérfagésuesit e institucioneve shérbim-ofruese dhe t¢ AKSHI-t, do té
prezantojné kontekstin e shérbimit dhe do té improvizojné rrugétimit té pérdoruesit. Pas
demonstrimit, shpjegimit té ndérveprimeve té& réndésishme dhe rrugétimit té gjeré té
pérdoruesit, duke pérfshiré edhe zgjidhjen e ploté té njé problemi pér njé pérdorues, paneli i
vlerésimit do té béjé pyetje né lidhje me vendimet e marra teknikisht né ofrimin e shérbimit
dhe ményrén se si éshté ndértuar shérbimi.

Né pérfundim, paneli do té vendosé nése shérbimi vlerésohet gé i pérmbush standardet apo jo.
Nése shérbimi pérmbush té paktén 10 nga 14 standarde (referuar aneksit me tabelén e
vlerésimit té€ pérmbushjes sé standardeve), ai mund té vazhdojé né fazén tjetér pilot ose né
publikim dhe pérdorim té ploté. Njé shérbim qé vlerésohet se nuk i pérmbush standardet
nénkupton se duhet té rishikohet teknikisht dhe proceduralisht pér t’u rivlerésuar kundrejt
pikave gé nuk ka pérmbushur.

Brenda 5 (pesé) ditéve pune nga vlerésimi do té mundésohet njé raport gé pérmban rezultatin
e vlerésimit dhe té gjitha rekomandimet e dhéna. Rezultati i vlerésimit do té jeté publik pér té
informuar palét e interesit.

5. Aneks: Tabela orientuese e vlerésimit té pérmbushjes sé standardeve

Standardet ndigen gjate implementimit te sherbimit, vlerésohen para publikimit té€ shérbimit
pér heré té paré si dhe né varési té zbatueshmérisé sé secilit, pas té paktén njé viti por jo mé
shumé se dy vjet nga data e publikimit té shérbimit.

Standardi Piketat orientuese pér vlerésuesit e | PErmbushur | Komente ose
shérbimit (Po/Jo) rekomandime
1. Té kuptuarit e - Jané konsultuar pérfagésues nga
pérdoruesit dhe target grupi i pérdoruesve té
nevojat e tij shérbimit;

- Jané ndérlidhur procedurat e ofrimit
té shérbimit online bazuar né
studimin e pérdoruesve dhe
nevojave té tyre;

2. Tézgjidhurite |- Eshté improvizuar gjithé rrugétimi i
njé problemi né ofrimit té shérbimit pér
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térési pér
pérdoruesit né
masé

pérfagésuesit e target grupit té
pérdoruesve té ftuar né konsultim;
Eshté marré né analizé pérdorimi i
shérbimit nga pérdoruesit e
mésipérm dhe jané studiuar
véshtirésité e hasura;

Eshté dizenjuar shérbimi duke
adresuar véshtirésité e vézhguara
gjaté studimit té pérdoruesit;

Té ofruarit e njé
pérvoje té
ndérlidhur me
té gjitha kanalet
e komunikimit

Jané konsultuar palé té treta (si
organizatat né mbéshtetje té target
grupeve té pérdoruesve té shérbimit)
pér té siguruar gé shérbimi plotéson
nevojat e njé grupi sa mé té madh
pérdoruesish né té gjitha kanalet e
ofrimit té shérbimit;

Stafi i asistencés sé shérbimeve e
njeh shérbimin, éshté i afté té
identifikojé problematikat e
pérdoruesve dhe t’u japé zgjidhje
atyre;

Té zhvilluarit té
njé shérbimi té
thjeshté pér t'u

Jané zbatuar elementet e udhézuesit
té stilit pér dizajnin e portalit si dhe
standardet ndérkombétare teknike

pérdorur pér UX/UI (stili, komponentét,
elementet e pérdorueshmérisé etj.),
pér versionin desktop dhe mobile;
Eshté testuar shérbimi me pérdorues
aktualé e potencialé pér té analizuar
lehtésiné e pérdorimit té tij;

Siguria gé té Jané zbatuar standardet teknike té

gjithé mund ta aksesueshmerisé;

pérdorin Shérbimi éshté testuar nga

shérbimin pérfagésues té personave me aftési

té kufizuara/grupeve vulnerabél dhe
mund té pérdoret lehtésisht nga ta;

TE paturit njé
ekip
multidisiplinar

Ekipi qé ka punuar pér zhvillimin e
shérbimit éshté multidisiplinar dhe
pérfshin specialisté me eksperiencé
né sektor, né ofrimin e
shérbimit/shérbimeve té ngjashme,
né analizé dhe ¢éshtje politikash
institucionale/sektoriale, né
teknologjiné e informacionit dhe
komunikimit etj.;
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7. Té pérdorurit e Jané pérdorur ményrat e shpejta té
ményrave té punés duke pérfshiré analizimin,
shpejta té punés mésimin dhe pérshtatjen gjaté gjithé

kohés;

8. Teé pérsériturit Jané analizuar vazhdimisht
dhe té pérshtypjet e pérdoruesve pér té
pérmirésuarit né pérmirésuar shérbimin né ményre té
ményré té vazhdueshme, si gjaté fazés sé
vazhdueshme zhvillimit/testimit ashtu edhe pas

publikimit té tij né live;

9. TE& krijuarit té Eshté zbatuar rregullorja e
njé shérbimi té politikave té privatésisé sé
sigurt gé mbron pérdoruesit né portal mbi ményrén e
privatésiné e mbledhjes, pérpunimit, pérhapjes,
pérdoruesve ruajtjes dhe masave té sigurisé gé

jané marré pér té dhénat e tyre;
Jané zbatuar parimet e pércaktuara
né legjislacionin né fuqi pér
mbrojtjen e té dhénave personale
dhe komunikimeve elektronike;

10. Té publikuarit e Jané analizuar rregullisht té dhénat e
té dhénave té performancés sé shérbimit dhe
performancés* pérshtypjet e pérdoruesve;

Jané adresuar pérmirésimet e
nevojshme bazuar né sa mé lart;

11. Té zgjedhurit e Jané implementuar gjerésisht
mjeteve dhe automatizime (pérfshiré
teknologjive te ndérveprimin) — aty Ku éshté e
duhura mundur, né té gjitha hallkat e

procedurés sé ofrimit té shérbimit
elektronikisht;

Jané zgjedhur mjete optimale pér
zhvillimin dhe mirémbajtjen e
shérbimit né afatgjaté;

12. Metadatat e njé Jané pércaktuar té gjitha metadatat e
shérbimi shérbimit elektronik né ményreé té
elektronik né e- sakté dhe cilésore (pér metadatat qé
Albania pérfshijné shpjegime narrative);

13. Té pérdorurit Jané pérdorur komponenté tekniké

dhe té
kontribuarit né
standardet e
hapura,
komponentét
dhe modelet e
pérbashkéta

té standardeve apo modeleve
kombétare dhe/ose ndérkombétare
(si Korniza e Kombétare
Ndérveprimit, Parimet e
Administratés Publike, standardet e
Partneritetit pér Qeverisje té Hapur
etj.);
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14. Té ofruarit e njé
shérbimi
cilésor, té sigurt
dhe té
besueshém*

Vértetohet gé koha e ndérprerjes sé
shérbimit né rastet kur ka ndodhur
(problematika teknike, pérditésime
té shérbimit etj.) ka gené minimale
si dhe zgjidhja e problematikés dhe
ringritja e shérbimit online éshté
adresuar né njé kohé shumé té
shkurtér,;

*Ky standard vlerésohet vetém pas publikimit té shérbimit pér heré té paré.
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