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VENDIM
Nr. 625, daté 26.10.2018

PER MIRATIMIN E MANUALIT TE ETIKES NE OFRIMIN E SHERBIMEVE
PUBLIKE NE SPORTEL

Né mbéshtetje té nenit 100 t&€ Kushtetutés dhe té neneve 35 e 36, té ligjit nr. 13/2016, “Pér ményrén
e ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipéris€”, me propozimin e
zévendéskryeministrit, Késhilli i Ministrave

VENDOSI:

1. Miratimin e manualit t€ etikés né ofrimin e shérbimeve publike né sportel, g€ 1 bashkélidhet kétij
vendimi dhe &shté pjesé pérbérése e tij.

2. Ngarkohen t€ gjitha institucionet e administratés shtetérore, t€ cilat administrojné sportele
shérbimi, pér zbatimin e kétij manuali.

Ky vendim hyn né fuqi pas botimit n€ Fletoren Zyrtare.

KRYEMINISTRI
Edi Rama

Botuar né Fletoren Zyrtare nr.155, daté 02.11.2018
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ETIKA Ni£ OFRIMIN E SHERBIMEVE PUBLIKE NE SPORTEL
(MANUAL)

HYRJE

Manuali i Etikés né ofrimin e shérbimeve publike né sportel éshté njé pérmbledhje térésore e vlierave
dhe e parimeve, té cilat duhet té udhéheqin punén e pérditshme té té gjithé népunésve/ punonjésve
t€¢ administratés shtetérore, t& cilét ofrojné shérbime publike né sportel, pérfshiré edhe nivelin
drejtues té sporteleve. Ai ka si géllim gé t€ shérbej€ si udhézues lidhur me veprimet e pérditshme
apo me ato vendimmarrése né€ puné, né pérputhje me misionin, parimet dhe vlerat, té cilat duhet t&
karakterizojné nj€ punonjé€s té administratés shtetérore né raport me qytetarét.

Gjithashtu, manuali i etikés né ofrimin e shérbimeve publike né sportel (né vijim “manuali’’) siguron
kornizén etike né té cilén népunésit/punonjésit e sporteleve bazojné sjelljen dhe veprimet e tyre gjaté
ofrimit t€ shérbimeve publike. Ai bazohet né parimet etike, legjislacionin né fuqi, si dhe né ofrimin
¢ shérbimeve publike né sportel me né gendér qytetarin.

Manuali pércakton parimet e pérgjithshme té€ etikés dhe té sjelljes s€ miré administrative, té cilat
zbatohen né marrédhéniet ndérmjet té gjitha niveleve té punémarrésve, si dhe ndérmjet
punémarrésve dhe qytetaréve me té cilét ata kané marrédhénie administrative.

Rregullat e pércaktuara né két€é manual do t€ zbatohen pér t€ gjithé dhe nga t€ gjithé
népunésit/punonjésit ¢ administratés shtetérore, t€ cilét ofrojné shérbime publike né sportel, gjaté
dhe jasht€ ushtrimit té funksionit.

Rregullat e manualit vendosin detyrime pér t€ gjithé punonjésit, t€ cilét duhet t&€ angazhohen né
promovimin, njohjen, kuptimin e sakté dhe zbatimin korrekt té rregullave etike.

Rregullat etike t& parashikuara nga ky manual do t€ merren né konsideraté, si dhe do té pérb&jné
bazén pér kurrikulat e trajnimeve nga institucionet e administratés shtetérore, gjaté pérzgjedhjes sé
népunésve/punonjésve me kohé t€ plot€ apo té pjesshme apo praktikantéve, t€ cilét do té
angazhohen né ofrimin e shérbimeve publike né sportel.

KUADRI LIGJOR

Ky manual éshté hartuar n€ zbatim té akteve ligjore dhe nénligjore, si mé poshté vijojné:

a) Ligji nr. 9131, daté 8.9.2003, “Pér rregullat e etikés né administratén publike”;

b) Ligji nr. 13/2016, daté 18.2.2016, “Pér ményrén e ofrimit t¢ shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipéris€”;

c) Ligji nr. 9367, daté 7.4.2005, “Pér parandalimin e konfliktit t€ interesave né ushtrimin e
funksioneve publike”, i ndryshuar;

¢) Ligji nr. 9887, daté 10.3.2008, “Pér mbrojtjen e té& dhénave personale”, i ndryshuar;

d) Ligji nr. 119/2014, “Pér t€ drejtén e informimit”;

dh) Ligji nr. 10221, daté 4.2.2010, ‘‘Pér mbrojtjen nga diskriminimi”;

e) Vendimi nr. 714, daté 22.10.2004, i Késhillit t&¢ Ministrave, “Pér veprimtaring€ e jashtme dhe
dhénien e dhuratave gjaté veprimtarisé s€ népunésit t€ administratés publike”.

NE rast t€ konfliktit t€ normave ligjore/ nénligjore me kété manual, zbatohet hierarkia e normave.

QELLIMI
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Manuali i etikés s€ ofrimit t& shérbimeve publike né sportel éshté njé térési rregullash qé ka pér
qéllim t€ pércaktojé ményrén e sjelljes dhe t€ komunikimit t€ népunésve/punonjésve té sporteleve
me qytetarét pér marrjen e shérbimit, t€ shérbejé€ si udhézues administrativ i népunésve/punonjésve,
né pérputhje me misionin, parimet dhe vlerat e institucionit, Si dhe t& sigurojé kornizén etike, té
sjelljes dhe t€ komunikimit qé duhet t€ ndjekin népunésit/punonjésit g€ ofrojné shérbime publike
né sportel.

FUSHA E ZBATIMIT

Parashikimet e kétij manuali zbatohen nga t& gjithé népunésit/punonjésit e institucioneve té
administratés shtetérore, t€ cilét ofrojné shérbime publike né€ sportel, pavarésisht formés s€ ofrimit
t€ tyre (shérbimin e ofrojné veté népérmjet pikave t€ shérbimit me njé ndalesé€, gendrave té
integruara, sporteleve t& dedikuara pér dhénien e njé shérbimi konkret, si dhe népérmjet zyrave
pérgjegjése pér ofrimin e shérbimeve publike).

Manuali i etikés né€ sportelet e ofrimit t€ shérbimeve publike ka vleré rekomanduese pér punon;jésit
e institucioneve t€ pavarura, njésité e qeverisjes vendore dhe subjektet private g€ ofrojné shérbime
publike né sportel. Ky manual béhet detyrues pér kéta népunés/punonjés, né bazé t€ marréveshjeve
g€ lidhen sipas ligjit nr. 13/2016, “Pér ményrén e ofrimit t& shérbimeve publike né sportel né
Republikén e Shqipérise”.

PERKUFIZIME

Né két€ manual, termat ¢ méposhtém kané kéto kuptime:

a) “Epror”, eprori direkt sipas pércaktimeve t€ legjislacionit né fuqi pér népunésin civil;

b) “Institucion i administratés shtetérore”, “institucion i pavarur” dhe “njési e geverisjes vendore”,
ato institucione, sipas kuptimit q€ u jepet nga legjislacioni pérkatés né fuqi;

c) “Piké e shérbimit me njé ndales€”, gendra ku jané organizuar sportelet e shérbimit, sipas
pércaktimeve té Kodit t&€ Procedurave Administrative dhe té ligjit nr. 13/2016, “Pér ményrén e
ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel né Republikén e Shqipérisé”;

¢) “Proné€ publike”, ¢do pasuri e luajtshme dhe e paluajtshme, qé kan€ né pérdorim, gézim dhe
disponim institucionet e administratés shtetérore;

d) “Népunés/punonjés”, punonjési i administratés shtetérore dhe/ose i subjekteve private,
marrédhénia e t€ cilit rregullohet né bazé té legjislacionit pér népunésin civil dhe/ose t€ Kodit t&
Punés, q¢€ ofrojné shérbime publike né sportele, pavarésisht formés s€ organizimit té tyre;

dh) “Sportelet e shérbimit”, sportelet fizike dhe elektronike, ku personat depozitojné kérkesén e tyre
pér t& marr€ nj€ shérbim publik t€ caktuar dhe pérmes té cilave realizohet ofrimi 1 shérbimit si
funksion 1 ndar€ nga zyrat pérgjegjése té€ shérbimit;

e) “Shérbim publik”, produkti € u ofrohet nga institucionet e administratés shtetérore, t€ pavarura
dhe t€ geverisjes vendore, brenda juridiksionit t€ tyre, personave fiziké dhe juridiké, né bazé t&
kérkesés sé€ tyre dhe qé rezulton né nj€ pérgjigje t€ formave t€ ndryshme, si: certifikaté, licencg, leje,
vértetim etj., nga institucioni pérgjegjés 1 parashikuar né ligj.

€) “Qytetari”, ¢do person fizik ose pérfagésues i personit juridik, shqiptar apo 1 huaj, i cili, né bazé
té kérkesés sé tij, pérfiton shérbimin publik;

f) “Zyra pérgjegjése e shérbimit”, struktura prané ofruesit t€ shérbimit, e cila &shté e ngarkuar pér
té€ shqyrtuar kérkesat pér shérbim g€ vijn€ nga sportelet e shérbimit dhe nga pikat e shérbimit me
nj€ ndalesé.
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KREU I
INTEGRITETI PERSONAL

Integriteti &shté sjellja e népunésit/punonjésit t& administratés shtetérore qé ofron shérbime publike
né sportel, bazuar né respektimin e t€ drejtave themelore t€ qytetaréve dhe shmangien e ¢do sjelljeje
t€ pandershme, diskriminuese dhe korruptive.

- NDERSHMERIA DHE PAANSHMERIA

Ndershméria dhe paanshméria pérkufizohen si sjellja e népunésit/punonjésit t€ sportelit, né ményré
t€ ndershme dhe té paanshme, pa u ndikuar nga interesat e tij privaté dhe pa béré diferencime gjaté
ofrimit t€ shérbimeve publike.

Me qéllim arritjen e kétij standardi gjaté ushtrimit t€ detyrés:

- Népunési/punon;jési nuk duhet t€ béj€ dallime t€ pajustifikuara ndaj qytetaréve;

- Népunési/punonjési duhet t€ jeté 1 pavarur nga ndikime t€ jashtme apo t€ brendshme né kryerjen
e detyrave, si dhe duhet t€ veprojé né ményré té pavarur nga presione t€ ndryshme, gé mund té vijné
nga koleg€ né€ pozicione mé t€ larta, nga partité e ndryshme politike apo persona té treté;

- Pavarésia e népunésit/punonjésit nuk duhet t€ démtohet nga interesa personal€ ose t¢ jashtém;

- Gjatg orarit t€ punés, népunési/punonjési nuk duhet t€ shfag€, n€ ményré verbale apo népérmjet
simboleve (veshje/aksesor€), bindjet e tij/saj politike, si dhe nuk duhet té ndérmarré asnjé veprim, i
cili mund t€ konsiderohet si propagandé né favor t€ njé ose disa partive politike;

- Népunési/punonjési duhet t&€ shmangé c¢do sjellje qé prek negativisht qytetarét, Eshté n€ dém t&
interesave t€ njé personi, organi t€ administratés publike apo subjekti tjetér privat;

- N€punési/punon;jési, gjaté ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel, duhet t€ jet€ 1 ndershém, 1
paanshém dhe efikas, duke konsideruar interesin publik mbi até privat;

- Népunési/punonjési duhet t€ sillet gjithnjé n€ ményré qé besimi 1 qytetaréve né ndershméring,
paanshmériné dhe efektivitetin e shérbimit publik t€ ruhet dhe té rritet.

- MOSDISKRIMINIMI

Népunésit/punonjésit e sportelit, gjaté€ ushtrimit t€ detyrés, i ndalohet ¢do lloj diskriminimi lidhur
me gjinin€, racén, ngjyrén, etning, gjuhén, identitetin gjinor, orientimin seksual, bindjet politike,
fetare ose filozofike, gjendjen ekonomike, arsimore ose shoqérore, shtatzéning, pérkatésiné
prindérore, pérgjegjésin€ prindérore, moshén, gjendjen familjare ose martesore, gjendjen civile,
vendbanimin, gjendjen shéndetésore, predispo-zicione gjenetike, aft€sin€ e kufizuar, pérkatésiné né
nj€ grup t€ veganté ose me ¢do shkak tjetér.

Gjaté ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel, népunésit/punonjésit nuk u lejohen veprimet, si mé
poshté vijojné:

- Sjelljet fyese ndaj qytetaréve;

- Sjelljet armigésore ose denigruese;

- Pérdorimi i sharjeve dhe i shakave;

- Krijimi i lehtésirave/pengesave té pajusti-fikuara;

- Komentet lidhur me ményrén e jetes€s ose ¢do shkak tjetér g¢ mund t€ pérbéjé diskriminim;

- Kérkesa t€ pajustifikuara gjaté ofrimit t€ shérbimeve;

- Krijimi 1 konfidencave me persona té caktuar, té cilat mund t€ démtojné interesat e personave t&
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tere;

- Nuk kundérshton asnjéheré dhe né asnjé rrethané ofrimin e shérbimit ndaj qytetarit.
Népunési/punon;jési i sportelit duhet t& krijoj€ lehtésira gjaté procedurés pér marrjen e aplikimit nga
gytetarét me aftési t€ kufizuara (PAK) ose nga qytetarét, t€ cilét, pér shkak t€ moshés, e kané t&
nevojshém krijimin e kétyre lehtésirave.

- PERGJEGJSHMERIA NE KRYERJEN E DETYRES

Cdo népunés/punonjés duhet té jeté i pérgjegjshém mbi detyrimet g€ administrata shtetérore ka
kundrejt gytetarit.

Pér kété géllim:

- Népunési/punonjési duhet té informojé€ qytetarin lidhur me detyrat dhe pérgjegjésité q€ ka kundre;jt
tij gjaté marrjes s€ shérbimeve né sportel;

- Népunési/punonjési duhet t€ informojé apo t€ véré né dispozicion t€ t€ interesuarve t&€ gjithé
informacionin e nevojshém pér procedurén administrative. Informacioni pérfshin edhe t€ dhéna pér
mjetet dhe kushtet pér aksesin né regjistrat publiké dhe né bazat e t€ dhénave shtetérore, si dhe pér
mjetet e ankimit, né rast mosmarréveshjeje;

- Informacioni qgé i ofrohet qytetarit nga népunési/punonjési duhet t€ jeté sa mé i qarté, né ményré
qé mos t€ krijohen kegkuptime mbi detyrat g€ ka sporteli i ofrimit t€ shérbimeve publike.

- PROAKTIVITETI

Népunési/punonjési i administratés shtetérore qé ofron shérbime publike né sportel duhet té jeté
aktiv né marrédhénie me qytetarin, duke ofruar zgjidhje rast pas rasti.

Pér kété géllim:

- Népunési/punonjési ofron informacionin dhe ndihmén e tij rreth shérbimit t€ déshiruar nga
qytetari;

- Népunési/punonjési merr iniciativé dhe bashkévepron me qytetarin pa pritur qé€ qytetari t€ flasé 1
pari;

- Népunési/punonjési dégjon qytetarin me kujdes dhe me vémendje pa e ndérpreré bisedén,
aprovon, specifikon pyetjet, si dhe ofron zgjidhje pér rastin;

- Népunési/punonjési jep informacion dhe rekomandon zgjidhje edhe pér raste pértej detyrave té tij
(pér aq sa €shté e mundur e aty ku népunési/punonjési sigurohet pér saktésiné e informacionit dhe
té zgjidhjes s€ ofruar).

- NDALIMI | SJELLJEVE KORRUPTIVE

Népunési/punonjési nuk duhet té pérfshihet né asnjé formé t€ korrupsionit apo veprimi tjetér té
ngjashém gjaté ofrimit t&€ shérbimeve publike né sportel dhe jashté tij.

Pér két€ géllim:

- Neépunési/punonjési nuk duhet t€ kérkoj€é ose t€ pranojé asnjé pérfitim ekonomik
(ryshfet/bakshish) ose ¢do lloj pérfitimi tjetér material ose jo nga qytetarét;

- Népunési/punonjési nuk duhet t& pérdoré detyrén e besuar pér pérfitime personale (ekonomike ose
jo) pér veten ose ¢do person tjetér t€ lidhur me tg;

- Népunési/punonjési nuk duhet t€ shérbejé si ndérmjetés midis zyrés pérgjegj€se pér shérbimin dhe
qytetarit, pérkundrejt pérfitimeve personale dhe krijimit t€ lehtésirave t€ padrejta pér qytetarin.

- Népunési/punon;jési i sportelit ushtron detyrén vetém pér géllime té ligijshme. Népunési/ punonjési
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duhet t€ shmangg sjellje ose veprime, t€ cilat nuk kané€ bazg ligjore apo nuk jané€ t€ motivuara nga
interesi publik;

- Népunési/punon;jési i sportelit duhet té shmangé ¢do veprim qé tejkalon detyrat dhe pérgjegjésité
e pozicionit té tij t€ punés, duke mundésuar realizimin e géllimeve korruptive.

- Népunési/punonjési ka detyrimin t€ raportojé ¢do rast abuzimi, vjedhjeje, mashtrimi dhe
korrupsioni ose ¢do formé té njéjt€ me to, gjaté ushtrimit t€ detyrés apo qé lidhet me detyrén;

- Né rastet kur népunési/punonjési njihet apo konstaton njé rast korruptiv dhe nuk e raporton prané
strukturave pérkatése, népunési/punonjési pérgjigjet pér mosdeklarim apo fshehje t€ shkeljes.

- KONFLIKTI I INTERESIT

Konflikti i interesit €shté gjendja e konfliktit ndérmjet detyrés publike dhe interesave privaté t&
népunésit/punonjésit, né t€ cilén népunési/punonjési ka interesa privaté, té drejtpérdrejté ose té
térthorté, q€ ndikojné, mund t€ ndikojné ose duket sikur ndikojné né kryerjen né ményré t€ drejté t&
detyrave dhe pérgjegjésive té tij/saj publike.

Interesat privaté t€ népunésit/punonjésit pérfshijné€ ¢do pérparési pér veten, familjen, t€ aférmit deri
né shkallén e dyté, personat ose organizatat, me t€ cilét népunési/punonjési ka ose ka pasur
marrédhénie biznesi ose lidhje politike.

Kur népunési/punonjési ka dijeni se njé situaté e till¢ ekziston, ai/ajo:

- Verifikon nése ka njé konflikt aktual t€ mundshém interesi;

- Ndérmerr hapat e nevojshém pér té shmangur njé konflikt té till€;

- V€ né dijeni menjéheré, me nismén e tij/saj, eprorin direkt dhe njésiné e personelit pér konfliktin
aktual ose t€ mundshém té interesit;

- Né rast dyshimi pér gjendjen né njé situate konflikti interesi, késhillohet me eprorin direkt dhe/ose
me njésiné e personelit t€ institucionit;

- | bindet ¢cdo vendimi pérfundimtar pér t€ mos marré pjesé n€ procesin e vendimmarrjes ose t€ heqé
doré€ nga pérparésité qé shkakton konflikti;

- Konfliktet e mundshme té interesit t€ njé kandidati pér t’u punésuar né sportelet e shérbimeve
publike zgjidhen pérpara emérimit té tij/saj.

Népunési/punonjési, 1 cili gjaté ofrimit t€ shérbimit publik né sportel, gjendet né konflikt interesi,
njofton menjéheré eprorin direkt. Eprori direkt e zévendéson menjéheré me njé€ népunés/punon;jés
tjetér népunésin/punonjésin, 1 cili Eshté né kushtet e konfliktit t€ interesit.

- DHURATAT E FAVORET

Népunési/punonjési nuk duhet t& pérdoré marrédhéniet e punés apo té kryej€ veprime pér té krijuar
mundési pér dhurata ose favore nga qytetarét.

Pér két€ géllim:

- Népunési/punonjési qé ofron shérbime publike né sportel nuk kérkon apo pranon drejtpérsédrejti
apo indirekt dhurata, shpérblime, favore, pér veten, familjen, t€ aférmit apo personat e lidhur mé té&;
- Népunési/punonjési nuk kérkon apo pranon hua, sende me vleré apo ¢do gjé tjetér q€ ka vleré
monetare, q¢ ndikojné ose mund t€ ndikojné né paanshmérin€ e kryerjes s€ detyrés apo jané ose
duket sikur jané shpérblim pér ményrén e kryerjes sé detyrés, qofshin kéto edhe nga persona me té
cilét mund t€ keté njohje apo lidhje farefisnore;

- Népunési/punonjési lejohet g€ t€ pranoj€ dhurata spontane t€ dhéna me déshiré pér raste t€ vecanta,
si: lindje, martesé, dit€lindje, dalje n€ pension, raste ngushéllimi pér vdekje apo pér sémundje.
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Nése népunésit/punonjésit g€ ofron shérbime publike né sportel i ofrohet njé dhuraté apo favor,
ai/ajo:

- Refuzon dhe nuk e pranon até, qoft€ edhe me géllimin pér ta pérdorur si prové, pér t€ raportuar
apo identifikuar personin g€ béri ofertén e padre;jté;

- Pérpiget g¢ ta identifikoj€ personin g€ i bén ofertén;

- Shmang kontaktet e gjata me personin qé béri ofertén. Gjaté kontaktit me personin, népunési/
punonjési mundohet t€ kuptojé arsyen pér t€ cilén béhet oferta, e cila mund té shérbejé si prové;

- Né qofté se dhurata nuk mund t€ refuzohet, e ruan dhe e pérdor sa mé pak té€ jet€ e mundur, duke
ia raportuar menjéheré eprorit direkt;

- Siguron déshmitaré (nése €shté e mundur, kolegét g€ punojné me t&);

- Raporton pérpjekjen, sa mé shpejt g€ t€ jet€ e mundur, tek eprori i tij/saj ose te njésia e personelit;
- Vazhdon punén normalisht, sidomos pér problemin pér té cilin avantazhi i padrejté Eshté ofruar.

KREU Il
SJELLJA ETIKE DHE PROFESIONALIZMI

Etika e népunésit/punonjésit né sportel dhe profesionalizmi i kétij t€ fundit karakterizohen nga
mirésjellja gjat€ ofrimit t€ shérbimit, kujdesi ndaj qytetarit, ligjshméria e veprimeve , siguria
profesionale né€ ofrimin e shérbimit, kujdesi ndaj pronés publike dhe pércaktimit t€ rregullave té
sjelljes lidhur me marrédhéniet n€ puné e ato ndérinstitucionale.

- USHTRIMI I DETYRES NE ZBATIM TE LIGJIT

Népunési/punonjési qé€ ofron shérbime publike pérmbush detyrat e tij/saj né pérputhje me ligjet dhe
aktet nénligjore, kontratat e punés dhe rregulloret e brendshme t€ organizimit dhe funksionimit té
institucioneve t&€ administratés publike.

Népunési/punon;jési i sportelit kujdeset, veganérisht, qé:

- Vendimet, t€ cilat prekin t€ drejtat apo interesat ¢ qytetarit, té€ kené bazé ligjore dhe pérmbajtja e
tyre t€ jeté n€ respekt té ligjit;

- Informacioni i ofruar pér shérbimet qé ofrohen t& jeté i ploté dhe i sakté né pérputhje me
legjislacionin né fuqi dhe t’u pércillet qytetaréve né ményré korrekte e sipas nevojave té tyre;

- T’i béjé me dije qytetarit kanalet e informacionit ku ai mund té gjejé informacionin e kérkuar, Si
dhe t€¢ dhéna pér mjetet dhe kushtet pér aksesin né regjistrat publiké dhe né bazat e té dhénave
shtetérore;

- T€ informoj€ ¢do qytetar lidhur me ushtrimin e sé€ drejtés s€ tij pér ankimin né rast se ai e gjykon
se duhet ta ushtrojé.

- KUJDESI NDAJ PRONES PUBLIKE

Népunésit/punonjésit g€ ofron shérbime publike né sportel i jepen né dorézim, pér kryerjen e
detyrave funksionale, materialet e punés, té cilat mbrohen, ruhen e pérdoren vetém pér géllimin qé
jané dhéné. Népunési/punonjési pérdor ose lejon t€ pérdoret prona g€ institucioni zotéron ose ka né
pérdorim, vetém pér kryerjen e detyrés sé€ ofrimit t€ shérbimeve publike ndaj qytetarit dhe pér asnjé
géllim tjetér.

Népunési/punonjési kujdeset, veganérisht, qé:

- T€ mbrojé€ dhe té ruaj€ pronén e institucionit, pérfshiré kétu dhe dokumentacionin zyrtar;
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- T€ pérdoré mjetet q€ ofron pozicioni i punés vetém pér realizimin e detyrave t€ tij/saj dhe jo pér
qéllime personale apo private;

- Té mbrojé pronén dhe pajisjet e institucionit nga démtimi dhe veprimet vandaliste;

- Té€ kontribuojé né€ ruajtjen e njé ambienti t€ pastér pune dhe t& jeté pérgjegj€s pér té€ siguruar qé
tavolinat, pajisjet me t& cilat kryhen detyrat dhe hapésirat e pérbashkéta t€ mbahen pastér.

- KOHA E PUNES

Népunési/punonjési g€ ofron shérbime publike né sportel pérdor né ményré efektive kohén e punés
vetém pér kryerjen e detyrave funksionale, t€ cilat i jan€ ngarkuar, né pérputhje me pérshkrimin e
punés.

Népunési/punonjési kujdeset, vecanérisht:

- T€ mos pérdoré kohén e punés pér asnjé qéllim tjetér, pérveg se né rastet kur pérdorimi i saj pér
qéllime té tjera té€ ligjshme &shté i autorizuar nga eprori pérkatés;

- T€ respektojé dhe té zbatojé me efektivitet orarin e punés;

- T& paraqesé justifikim t€ arsyeshém pér rastet e mosparaqitjes né€ detyré, né pérputhje me
legjislacionin né fuqji,

- NE rast vonese apo mungese, t€ njoftojé s€ paku 1 oré€ para fillimit t€ punés, pavar€sisht arsyeve;
- Té mos largohet nga posti i punés, pérveg arsyeve t€ justifikuara, me leje té eprorit dhe pas marrjes
s€ masave pér zévendésimin e tij (koh&zgjatja e largimit pércaktohet né rregulloret e brendshme t&
institucioneve sipas natyré€s dhe objektit té ofruesit t€ shérbimit. Ky rregullim zbatohet pér té gjithé
népunésit/punonjésit, pérfshiré kétu edhe pérgjegjésin e sporteleve);

- Eprori (pérgjegjési i sportelit/sporteleve) t€ mos inkurajojé apo lejojé qé vartésit té pérdorin kohén
e punés pér géllime té tjera, pérveg atyre qé kérkon pozicioni i vendit t€ punés.

- S€ paku 15 minuta para orarit t€ fillimit t€ punés, népunési/punonjési duhet t& jeté gati pér pritjen
e qytetaréve e duhet t€ kujdeset, vecanérisht:

- T€ ndez€ kompjuterin e punés dhe/ose t€ pérgatis€ materialet e nevojshme pér pung;

- T€ kontrolloj€ nése ka internet;

- Té hapé e-mail-in zyrtar dhe té gjitha aplikacionet € pérdoren gjaté kryerjes sé detyrés;

- T€ sigurojé pajisjen dhe sasin€ e pérshtatshme t€ dokumenteve pér t’u pérdorur né sportel, si:
formularét e aplikimit, shérbimet sqaruese, kartelat informative t€ shérbimeve, broshura etj.;

- T€ kontrolloj€ qé pajisjet si vulat té jené t€ gjendje funksionale pér puné.

- PROFESIONALIZMI DHE KOMPE-TENCA

Cdo népunés/punonjés kryen detyrén né ményré té ndershme, pa diferencuar qytetarét nga njéri-tjetri
dhe sillet n€ ményré profesionale, duke u fokusuar n€ pozicionin e tij t& punés dhe n€ parimet etike qé
drejtojné veprimtarin€ e institucionit publik. Ai/ajo sigurohet g€ cilésia e punés t€ p&rmbushé
pérgjegjésité funksionale né pérputhje me nevojat e qytetarit. Népunési/punonjési punon bazuar né
parime t€ etikés profesionale dhe kompetencés pér t€ rritur standardin né ofrimin e shérbimeve publike
né sportel.

Pér kété géllim:

- Népunési/punonjési gjaté gjithé kohés udhéhiget nga profesionalizmi. Atij/asaj i ndalohet ¢do
veprim apo sjellje e papranueshme pér pozicionin;

- Népunési/punonjési ruan t€ pastér figurén e tij morale, duke shmangur sjellje apo veprime té tilla
t&€ padenja, si: dehja, shpérdorimi 1 postit zyrtar, marrja e borxheve me mashtrim apo ¢do sjellje
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tjetér, g€ cenon autoritetin dhe imazhin e institucionit para opinionit publik;

- Népunési/punonjési angazhohet né€ trajnime pér pérmirésimin e aftésive t€ tij/saj profesionale né
ofrimin e shérbimeve publike né sportel;

- Népunési/punonjési i sportelit duhet ta pérdoré kompetencén e tij profesionale n€¢ shérbim té
gytetarit, duke mos tejkaluar n€ arrogancé, por duke vendosur gjithé informacionin e tij né shérbim
té qytetarit.

- MIRESJELLJA

Népunési/punonjési i shérben qytetarit n€ sportel duke u pérgjigjur dhe komunikuar né ményré té
gart€, me ton miqgésor, duke transmetuar ndjenjén e besimit kundrejt qytetarit.

Pér kété géllim:

- Népunési/punonjési identifikohet me emér dhe pozicion te qytetari, i cili paraqitet pér t€¢ marré
shérbim;

- Népunési/punonjési e trajton qytetarin me mirésjellje, duke e pérshéndetur g€ n€ qasjen e paré té
qytetarit né sportel, si edhe né€ largimin e kétij t& fundit né pérfundim t€ shérbimit;

- Népunési/punonjési duhet t€ fokusohet vetém te qytetari, té cilit po 1 ofron shérbim né sportel, nuk
duhet t’u shérbejé dy ose mé shumé gqytetaréve njékohésisht, si dne nuk duhet t€ kryejé asnjé proces
tjetér pune, q€ nuk €shté i lidhur me shérbimin gé po ofron né sportel ndaj qytetarit;

- Népunési/punonjési duhet ta informojé qytetarin pér ¢do vones€ né kryerjen e procedurés e t&
kérkojé ndjesé pér vonesén e krijuar;

- Népunési/punonjési duhet té tregojé vémendje ndaj pritshmérive dhe nevojave t€ qytetarit, duke e
trajtuar me respekt dhe pérkushtim pérgjaté gjith€ procesit t€ marrjes sé shérbimit.

- VEPRIMTARI TE JASHTME TE PUNONIJESIT TE SPORTELIT

Me veprimtari t€ jashtme t€ punonjésit kuptohet ¢do lloj veprimtarie e rregullt ose e rastésishme, qé
kérkon angazhimin e tij/saj, qoft€ pér qéllime fitimi ose jo, q€ népunési/punonjési zhvillon jashté
detyrés zyrtare:

- Ndalimi i veprimtarive té jashtme;

- Népunési/punonjési nuk duhet t&€ angazhohet né nj€ veprimtari t€ jashtme, qé pengon kryerjen e
detyrés sé tij/saj zyrtare ose q€ kérkon njé angazhim mendor a fizik t€ tij/saj, q€ e bén t& véshtiré
kryerjen e detyrés ose €shté vazhdim 1 késaj detyre, qé cenon, né ¢farédo ményre, imazhin e
punonjésit;

- NE€ rast dyshimi pér kualifikimin e njé veprimtarie si t& lejueshme ose jo, népunési/ punonjési
késhillohet me njésiné€ e personelit t& institucionit;

- Lejimi 1 veprimtarive t€ jashtme;

- Kryerja e veprimtarive té jashtme duhet t’i njoftohet paraprakisht eprorit direkt t€ punonjésit té
sportelit, si dhe njésisé sé personelit;

- Veprimtarité, né¢ kuadér t€ veprimtarive sindikale ose t€ pérfagé€simit t€ punémarrésve ose
veprimtarité¢ mésimdhénése, jané t€ lejueshme kur ato nuk pengojné né kryerjen e detyrés pérgjaté
orarit zyrtar t€ punés.
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KREU 111
KOMUNIKIMI, MARREDHENIET E BRENDSHME DHE NDERINSTITUCIONALE

Komunikimi &sht€¢ procesi me anén e t€ cilit shkémbehen informacionet ndérmjet
népunésit/punonjésit dhe qytetarit gjaté procesit t€ ofrimit t€ shérbimeve publike né sportel.
Komunikimi, qofté verbal ose me shkrim, duhet t€ kryhet profesionalisht dhe duhet t’u pérmbahet
standardeve etike. Standardet e etikés né komunikim zbatohen, gjithashtu, gjaté ndérveprimit té
népunésit/punonjésit me kolegét dhe eprorét pérkatés, si dhe gjaté ndérveprimit té kétyre me
népunés/punonjés té institucioneve té tjera.

- KOMUNIKIMI ME QYTETARIN

Gjaté ndérveprimit dhe komunikimit me qytetarin, népunési/punonjési qé ofron shérbime publike
né sportel, duhet:

- T’1 drejtohet qytetarit né ményré profesionale nga fillimi deri n€ fund t€ shérbimit;

- T€ mbajé njé qéndrim t€ drejté fizik, t€ pérqendruar te qytetari;

- T€ mbajé kontakt t& drejtpérdrejté me qytetarin, duke e paré né sy;

- Té komunikojé me qytetarin n€ ményré sa mé t& thjeshtg;

- T€ komunikojé me qytetarin i buzéqgeshur dhe né ményré miqgésore;

- T€ dégjojé kérkesat e qytetarit dhe t& ndérmarré veprimet e nevojshme pér t’i shérbyer atij, duke
e mbajtur t€ informuar pér vonesa té papritura gjaté marrjes s¢ shérbimit;

- T€ informojé qytetarin pér kohén normale t€ procesit, Si dhe ¢do vonesé g€ mund t€ lindg;

- T’1 drejtohet gytetarit né emér, n€ bazeé t€ dokumentit t€ identifikimit t€ dorézuar;

- T€ interesohet pér identitetin e qytetarit, né rast se ky i1 fundit nuk pércaktohet né bazé té
dokumentit pérkatés;

- T’1 pérgjigjet qytetarit n€ ményré t€ detajuar pér ¢cdo pyetje;

- Né pérfundim t€ ofrimit t&€ shérbimit né sportel, t€ informojé€ qytetarin pér mundésité e marrjes sé
informacionit pér shérbim pérmes kanaleve t€ ndryshme t¢ informimit (website-i i institucionit, e-
Albania, call-center, ADISA etj.).

- SHMANGIA E PENGESAVE NE KOMU-NIKIM

Pengesat né komunikim jané nj€ nga problemet mé serioze me té€ cilat népunési/punonjési ndeshet
né praktiké. Pengesat n€ komunikim, né shumé raste, shérbejné pér t€ paralajméruar ekzistencén e
problemeve mé t€ thella, prandaj népunési/ punonjési duhet ta trajtojé ¢€shtjen né ményré mé té
detajuar pér t€ zbuluar shkaqget e vérteta té pengesave né komunikim.

Me géllim kapércimin e pengesave né€ komunikim, népunési/punonjési kujdeset, vecanérisht:

- Té tregojé kujdes né dhénien e informacionit t€ ploté, té sakté e té thjeshté pér t’u kuptuar;

- T€ p€rmirésoj€ aftésiné e t€ dégjuarit me vémendje;

- Té pérdoré fjali t€ shkurtra, t€ thjeshta e t’i pérshtaté ato sipas nevojés s€ qytetarit;

- Té mbajé vazhdimisht kontakt me sy me qytetarin;

- Té miratoj€ e t€ pohojé dakordési me fjalé dhe/ose me veprime té tjera (tundje koke etj.);

- Té buzéqeshé né shenjé mirékuptimi,

- T€ géndroj€ drejt, pérballé qytetarit;

- T&€ kontrollojé intonacionin e z€rit, pér t€ mos gené as shumé i ulét e as shumé 1 lart¢;

- Té shpjegojé me durim njé frazé apo fjalé qé qytetari ¢ ka té paqarté gjaté aplikimit.
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- KOMUNIKIMI SHKRESOR DHE ELEKTRONIK

Pér hartimin e korrespondencés dhe postés elektronike kérkohet zbatimi i rregullave t€ formés dhe
t€ ményrés sé t€ shkruarit. Veganérisht, formatimi i postés elektronike zyrtare ka njé formé estetike
dhe zbatohen njé séré rregullash pér ményrén e té shkruarit. Pérdorimi i saj nuk limitohet vetém né
dérgimin e mesazheve t€ thjeshta né formé teksti, por edhe n€ dérgimin e skedaréve té formateve té
ndryshém me kapacitete t€ limituara. Rekomandohet pérgatitja e njé formati bazg, t€ pérgjithshém,
si 1 korrespondencés, ashtu dhe 1 mesazheve elektronike, ¢ mund t’u bashkéngjitet rregulloreve t&
miratuara nga institucionet né formén e nj€ aneksi.

Pér kété qéllim rekomandohet:

- Té tregohet kujdes me komente konfidenciale n€ hartimin e korrespondencés dhe t€ mesazheve
elektronike (kéto mund t€ publikohen pér nevoja zyrtare);

- T€ pérdoret né€ ¢do rast gramatika dhe gjuha letrare;

- Mesazhi/teksti t€ rilexohet para dérgimit;

- Mesazhi t€ pérmbajé formatim t€ pranueshém té tekstit;

- T€ shmanget pérdorimi i fjalive shumé t€ gjata (késhillohet pérdorimi 1 10 deri n€ 20 fjaléve pér
fjali);

- T€ mos formulohen mesazhe/tekste krejté€sisht me shkronja t€ médha apo me t€ vogla;

- Té shkruhet né ményre koncize dhe té drejtpérdrejté;

- Mesazhet t€ jené n€ pérputhje me etikén n€ administratén publike;

- Té mos bashkélidhen skedar€ t€ panevojshém.

- KOMUNIKIMI ELEKTRONIK PERSONAL

Komunikimi elektronik personal konsiston né hartimin dhe dérgimin e mesazheve elektronike pér
qéllime personale, pérmes pérdorimit t€ postés elektronike dhe/ose aplikacioneve t€ posagme pér
kété géllim. Komunikimi elektronik pérfshin dhe konsultimin e fageve té internetit dhe/ose rrjeteve
sociale t€ ndryshme.

Népunési/punonjési, i cili komunikon né formé elektronike pér géllime personale, duhet:

- T€ mos pérdoré komunikim elektronik personal gjaté orarit t€ punés;

- Té kufizojé pérdorimin e komunikimit elektronik personal brenda orarit t€¢ pushimit (aty ku
zbatohet njé 1 till);

- Té mos konsultojé€ faqe té internetit dhe/ose rrjeteve sociale, té cilat mund t€ diskreditojné figurén
e népunésit/punonjésit q€ ofron shérbime publike n€ sportel dhe imazhin e administratés shtetérore;
- T€ mos pérdor€ adresén elektronike zyrtare pér qéllime personale.

- KOMUNIKIMI TELEFONIK

Komunikimi telefonik konsiston né zhvillimin e bisedave telefonike (dalése/hyrése), pérmes
telefonit fiks apo celular, pér géllime pune. Komunikimi karakterizohet nga norma mirésjelljeje,
duhet t€ jeté profesional dhe informacioni qé pércillet t& jeté 1 sakté, duke ruajtur shkallén e
konfidencialitetit, n€se informacioni €shté i klasifikuar ose mund té cenojé t& dhénat personale té
pérfituesve t& shérbimit.

Népunési/punonjési kujdeset, veganérisht, qé:

- Biseda telefonike t&€ zhvillohet vetém pér arsye zyrtare dhe t€ jet€ sa mé e shkurtér;

- T€ pérgjigjet sa mé shpejt né telefon e té jeté i/e qarté e migésor/e dhe i sjellshém,;
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- T€ identifikohet duke dhéné emrin, pozicionin dhe strukturén ku bén pjesé;

- Té prezantohet me emrin e tij, pozicionin né institucion, Si dhe emrin e institucionit né rast t€ njé
telefonate t& kryer jashté institucionit;

- T€ pyesé telefonuesin pér identitetin dhe numrin tij/saj t€ kontaktit, pér ¢far€ i nevojitet dhe nése
déshiron t€ 1éré ndonjé mesazh a porosi, nése népunési/punonjési pérgjigjet né vend t€ njé tjetri;

- T€ mos pérdoré telefonin celular pér arsye personale gjaté ushtrimit t€ detyrés, pérvec se pér raste
té justifikuara (p.sh.,urgjencé€) apo kur telefoni celular shérben pér ¢éshtje pune.

- MARREDHENIET INSTITUCIONALE TE BRENDSHME

Gjaté ndérveprimit dhe komunikimit me kolegét, népunési/punonjési qé ofron shérbime publike né
sportel duhet:

- T€ ndértojé marrédhénie me kolegét, si dhe me eprorin e drejtpérdrejté, mbi baza mirékuptimi,
respekti reciprok dhe solidariteti, me q€llim realizimin e detyrave;

- Té jeté 1 komunikueshém me kolegét, t€ tregojé respekt ndaj tyre, pavarésisht shkall€s s€ hierarkisé
dhe t€ mos cenojé kolegét apo vartésit nga ana morale, etike dhe profesionale;

- T€ bashképunojé me kolegét dhe vartésit, n€ funksion té kryerjes s€ detyrave funksionale, t€ japé
informacion té ploté dhe té sakté, kur i kérkohet, dhe né€ asnjé rast t€ mos diktojé dhe t€ mos ushtrojé
presion n€ vendimmarrjet ¢ kolegéve dhe té vartésve té tij;

- T¢ informojé kolegét/vartésit pér raste t€ gabimeve q€ mund t€ ken€ béré gjaté procesit t&€ punés e
t€ mos shprehet né prani t€ qytetarit lidhur me to apo t€ mos evidentojé té meta t&€ kolegéve né prani
t€ qytetarit;

- Té shkémbej€ mendime apo informacione me kolegét mbi mbarévajtjen e punés.

- MARREDHENIET NDERINSTITUCIONALE

Gjaté ndérveprimit dhe komunikimit me institucionet e tjera, népunési/punonjési qé€ ofron shérbime
publike né sportel, duhet:

- Té sigurohet qé mbledhja e informacionit, shqyrtimi i dokumenteve dhe korrespondenca me
institucionet e tjera té jet€ né pérputhje me géllimin pér t€ cilin kérkohet apo mblidhet dhe jo né
tejkalim té tij;

- N& marrédhéniet e vendosura me institucionet publike dhe subjektet e ndryshme t€ marré masa qé
komunikimi té kryhet vetém pér pérmbushjen e detyrave funksionale;

- Komunikimi elektronik té trajtohet njésoj si komunikimi verbal. Gjaté komunikimit elektronik
ndérinstitucional éshté e nevojshme vénia né dijeni e eprorit direkt.

KREU IV
TRANSPARENCA DHE KONFIDENCIALITETI

Népunésit/punonjésit 1 vendosin né dispozicion qytetaréve t& gjithé informacionin dhe/ose
dokumentacionin e nevojshém lidhur me shérbimet e ofruara né€ sportel, veprimtaring e institucionit,
aplikimet e kryera, si dhe ¢do informacion tjetér t€ kérkuar nga qytetarét, me kushtin qé mos té
cenojé€ t&€ dhénat personale t€ subjekteve te treta.

Kérkimi, mbledhja dhe pérdorimi i informacionit t€ qytetaréve apo i institucioneve shtetérore nga
népunésit/punonjésit e administratés shtetérore, té cilét ofrojn€ shérbime publike n€ sportel, kryhet
né mbrojtje t€ konfidencialitetit dhe informacionit t€ klasifikuar.
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- DETYRIMI PER INFORMIM DHE AKSESI NE INFORMACION

Népunési/punonjési g€ ofron shérbime publike né€ sportel u jep qytetaréve informacionin qé ata
kérkojné€. Nése ai e vler€son si t&€ pérshtatshme, i jep atyre késhilla se si t€ fillojn€ njé proceduré
administrative brenda fushés sé tij t€ kompetencés. Népunési/punonjési kujdeset qé informacioni i
komunikuar t€ jeté 1 sakté, i qart€ dhe 1 kuptueshém.

Nése nj€ kérkes€ verbale pér informacion ésht€ shumé e komplikuar apo shumé e gjeré pér t’u
trajtuar, népunési/punonjési késhillon qytetarin t€ formulojé kérkesén e tij me shkrim.

Nése, pér shkak té€ konfidencialitetit, njé punonjés nuk mund t& zbuloj€ informacionin e kérkuar,
ai/ajo 1 tregon personit t& interesuar arsyen pérse ai nuk mundet ta komunikojé informacionin.

Pér kérkesat pér informacion, lidhur me ¢éshtje qé népunési/punon;jési nuk i ka né trajtim dhe pér
kompetencé, ai orienton qytetarin te népunési/punonjési kompetent, duke i treguar t€ dhénat e tij.
Pér kérkesat pér informacion g€ lidhen me njé tjetér institucion apo organ t€ administratés publike,
népunési/punonjési drejton kérkuesin tek institucioni apo organi pérkatés, duke ia dokumentuar kété
me dokumentacionin pérkatés (p.sh. pérmes kartelés informative).

Népunési/punonjési, n€ varési t€ kérkesés, drejton qytetarin, g€ kérkon informacionin, te personi
pérgjegjés pér dhénien e kétij informacioni.

Népunési/punonjési trajton kérkesat pér akses né dokumente, né€ pérputhje me rregullat e miratuara
nga institucioni, si dhe me parimet e pérgjithshme e kufizimet e pércaktuara né legjislacionin né
fuqi.

Nése népunési/punonjési nuk mund t€ veprojé né pérputhje me kérkesén e béré gojarisht pér akses
né dokumente, qytetari késhillohet t& formulojé kérkesén e tij me shkrim.

- INFORMACIONI | KLASIFIKUAR

Gjaté pérmbushjes sé detyrés, népunésit/ punonjésit kané qasje né informacione qé né pérgjithési
nuk jané né dispozicion t€ publikut ose konsiderohen konfidenciale, té€ cilat lidhen me veté
institucionin apo qytetarét. Si pasoj€, népunésit/punonjésit e sportelit mbrojné té gjitha kéto
informacione me karakter konfidencial, si dhe i ruajné nga gasja e tyre né ményré té paautorizuar.
NE¢ vecanti:

- Cdo népunés/punonjés ka pérgjegjésiné t€ mbrojé siguriné e informacionit t€ klasifikuar, t€ njohur
apo t&€ prodhuar gjaté punés, si dhe t€ jeté i kujdesshém pér ményrén e pérdorimit t€ kétij
informacioni, duke shmangur pérhapjen e paautorizuar té tij;

- Gjaté marrédhénies s€ punés dhe pas pérfundimit t&€ saj, ndalohet zbulimi apo publikimi i
informacioneve jopublike, pér té cilat éshté marré dijeni gjaté detyrés. Ndalohet, gjithashtu,
pérdorimi 1 kétij informacioni pér pérfitime personale;

- Népunési/punonjési sigurohet q¢, gjaté dhe jashté orarit t€ punés, asnjé informacion konfidencial
nuk &sht€ 1 arritshém nga persona t€ jashtém;

- Népunési/punonjési sigurohet q€ kompjuteri i tij, né pérfundim t€ dités s€ punés apo kur nuk &shté
1 pranishém né vendin e punés, té jeté i kycur dhe dokumentacioni té jeté i ruajtur né€ vendin e duhur
dhe i paaksesueshém nga persona té treté.

- KONFIDENCIALITETI
Njé nga ¢éshtjet mé té réndésishme né ofrimin e shérbimeve publike éshté konfidencialiteti. Eshté
pérgjegj€si e népunésve/punonjésve pér t€ siguruar privatésing, etikén dhe besimin, si pjesé
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integrale e ruajtjes s€ konfidencialitetit gjaté ushtrimit t€ detyré€s sé tij n€ sportel.

- KONFIDENCIALITETI NDAJ QYTETARIT

Népunési/punonjési, i cili gjaté ushtrimit t€ detyrés ka fituar ose ka njohuri mbi t€ dhéna personale
té qytetaréve, duhet t€ ruajé konfidencialitetin e t€ dhénave t€ tyre.

Né vecanti:

- Népunési/punonjési shmang pérpunimin e t€ dhénave personale pér géllime jolegjitime apo
transmetimin e té dhénave té tilla te persona t€ paautorizuar;

- Népunési/punonjési ruan konfidencialitetin e informacionit qé ka né€ zotérim gjaté ushtrimit té
detyrés sé€ tij apo gjaté aktivitetit né institucion, takime pune etj., por pa cenuar pérmbushjen e sé
drejtés pér t€ informuar qytetarét.

- KONFIDENCIALITETI NDAJ INSTITUCIONIT

Informacioni i institucionit i konsideruar konfidencial apo i rezervuar nuk u vendoset né dispozicion
personave té treté.

Né vecanti:

- Korrespondenca, materialet e printuara, informacionet elektronike, dokumentet ose regjistrat e
ndryshém, konfidencialé ose jo, jan€ proné e institucionit dhe nuk nxirren jashté ambienteve té tij,
me pérjashtim té rasteve kur béhet né ményré t€ autorizuar pér ¢éshtje pune;

- Nése népunési/punonjési ka zgjidhur marrédhénien e punés me institucionin apo &shté né
proceduré pér zgjidhjen e saj, respekton rregullat pérkatése lidhur me pérdorimin dhe ruajtjen e
informacionit;

- Punonjési/népunési nuk pérdor apo zbulon informacione té rezervuara pér té cilat éshté véné né
dijeni pér shkak t& pozicionit qé ka pasur, si dhe nuk kontakton me ish-kolegét pér t& kérkuar
informacione té rezervuara.

- KONFIDENCIALITETI NDAJ KOLEGEVE

Népunésit/punonjésit g€ ofrojné shérbime publike né sportel respektojné t€ dhénat personale té
kolegéve, t€ cilét jan€ t&€ punésuar né institucion.

Né veganti:

- Informacionet konfidenciale (pérfshiré dosjet personale, informacione lidhur me aplikime té
ndryshme, si dhe masa disiplinore) nuk mund té keqpérdoren;

- Informacionet konfidenciale u vihen né dispozicion vetém personave té autorizuar;

- Népunési/punonjési ruan konfidencialitetin e ¢do informacioni né€ pérputhje me aktet ligjore dhe
nénligjore pérkatése.

KREU V
KODI | VESHJES

Paraqitja e jashtme (veshja) e ¢cdo népunési/ punonjési qé ofron shérbime né sportel, pavarésisht
pozicionit dhe ambientit t&€ punés, kontribuon né pérfagésimin e administratés shtetérore né
ményré dinjitoze né marrédhénie me qytetarét, duke siguruar, gjithashtu, zbatimin e standardeve
té cilésisé s€ shérbimit dhe standardeve t€ komunikimit. Cdo népunés/ punonjés qé ofron
shérbime publike né sportelet pritése, gjaté orarit t€ punés, ka pér pérgjegjési té€ drejtpérdrejté



ETIKA Ni£ OFRIMIN E SHERBIMEVE PUBLIKE NE SPORTEL (MANUAL) 2018

qé t&€ njohé dhe té€ zbatojé me pérpikéri rregullat e veshjes t&€ pérshkruara né két€ manual, té
njohé standardet e cilésis€¢ sé shérbimit dhe standardet e komunikimit. Institucionet mund té
pércaktojné né ményré mé t€ hollé€sishme rregullat e veshjes dhe t€ paraqitjes sé jashtme t&
népunésve/punonjésve népérmjet rregulloreve té€ brendshme.

- RREGULLA TE PERGJITHSHME

- Té gjithé népunésit/punonjésit ¢ sporteleve pritése, gjaté orarit té€ punés, si dhe né takime,
seminare apo trajnime, kan€ veshje té rregullt, zyrtare, e cila shpreh nivelin e duhur té higjienés,
kujdesit dhe seriozitet té pranueshém.

- Veshjet duhet té jené té pastra, t&€ hekurosura, té rregullta, pa stampime (jo t€ grisura, té
shgepura apo té dala boje).

- Veshja duhet té jeté zyrtare, e thjeshté dhe e rregullt ¢ ndihmon népunésin/punonjésin té
ndihet komod gjaté orarit t€ punés, por edhe té siguroj€ aférsi gjat€ komunikimit me qytetarin.
- Flokét duhet t€ jené t€ pastér dhe té rregullt n€ ményré qé t€ mos z&€né fytyrén e punonjésit né
raste komunikimi apo plotésimi dokumentacioni;

- Mjeti i identifikimit (badge) duhet té mbahet dhe t& pérdoret nga i gjithé stafi gjaté gjithé orarit
zyrtar t€ punes.

- Duart duhet té jené t& pastra dhe me thonj n€ gjatési t€ pranueshme g€ t€ mos krijohen zhurma
té forta né pérdorimin e tastierés, duke shképutur vémendjen, si dhe krijojné véshtirési né
procesim t€ shpejté t&€ veprimeve né€ pérdorim tastiere.

- Népunésit/punonjésit duhet té veshin képucé té pastra, té lyera, si dhe t€ mbajtura miré.

- Ngjyrat q€ duhet t€ pérdoren né veshje/ képucé t€ jené mundésisht t€ kombinuara dhe jo me shumé
kontraste, gjithashtu, preferohen ngjyra t€ lehta (nése nuk ka njé uniformé té pércaktuar né
rregulloren e institucionit).

- Aksesorét e lejueshém (shalle, rripa, varése, vathé, byzylyké, ora) duhen t€ jené né€ ngjyra qé
pérputhen me veshjen e népunésit/punonjésit dhe né modele t€ thjeshta, e zyrtare g€ pérputhen me
stilin e veshjes sé institucionit. Modelet nuk duhet t€ jené ekstravagante.

- RREGULLA BAZE PER NEPUNESE/ PUNONJESE FEMRA

Veshje té€ pérshtatshme dhe t€ pranueshme, me géllim qé t€ ruhet serioziteti n€ marrédhénien
ndérmjet népunésve/punonjésve dhe qytetaréve, konsiderohen té gjitha llojet € méposhtme té
veshjeve, si dhe kombinimi midis tyre, i cili siguron respektim té njé veshjeje zyrtare t€ thjeshté dhe
komode, ku pérshtaten ngjyrat dhe materialet dhe rregullat e pércaktuara, si mé poshté vijon:

- Xhaket€, pantallona, kombinim i tyre, Si dhe kostume me ngjyré té errét (ndalohet pérdorimi i
pantallonave shumé t€ ngushta, material xhins, t€ grisura, me shénime apo lule ekstravagante);

- Kémishé dhe bluzé serioze me méngg t€ shkurtra/té gjata sipas stin€s (ndalohet pérdorimi i bluzave
apo kémishéve dekolte apo transparente);

- Funde dhe fustane me méngg té shkurtra/té gjata. Do t€ sugjerohej kombinimi i tyre me njé xhaketé
t€ stinés apo triko klasike (ndalohet pérdorimi i fundeve dhe i fustaneve shumé té shkurtra dhe té
gjata);

- Képucé/gjysmé képucé/sandale né€ ngjyra/ lartési t€ pranueshme (deri n€ 3 cm);

Aksesoré (shall, kapése flokésh, varése, byzylyké, vath€) té thjeshté, jo shuméngjyrésh dhe jo
vezullues;

- Pérdorimi 1 grimit me tonet dhe sasin€ e duhur 1 jep népunéses/punonjéses njé pamje profesionale.
Grimi duhet t€ jet€ 1 lehté dhe 1 rregullt;
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- Flokét duhet t€ jené t€ pastra dhe té krehura. Pér népunéset/punonjéset, té cilat kané floké t& gjaté
rekomandohet t€ mbajné floké t€ mbledhura n€ ményré t€ rregullt;

- Duart duhet t€ jené t€ pastra dhe me thonj né gjatési t€ pranueshme qé t€ mos krijohen zhurma t€
forta né pérdorimin e tastierés, t€ shképusin vémendjen, si dhe krijojné véshtirési né procesim té
shpejté t€ veprimeve gjaté pérdorimit t€ tastierés;

- Thonjté e lyer nuk duhet té jené né ngjyra t€ ndezura, si: ¢ zez€, gurkali, blu e ndezur, jeshile etj.

- RREGULLA BAZE PER NEPUNES/ PUNONJES MESHKUJ

Veshje t€ pérshtatshme dhe té pranueshme do t€ konsiderohen t€ gjitha llojet e méposhtme t&
veshjeve, si dhe kombinimi midis tyre, i cili siguron respektim t€ njé veshje zyrtare té thjeshté dhe
komode, ku pérshtaten ngjyrat dhe materialet, i dhe rregullat e pércaktuara, si mé poshté vijon:

- Xhaket€, pantallona serioze klasike, kombinimi i tyre, kostume (ngjyré e errét);

- Kémishé me méngg t€ gjata;

- Triko me/pa kopsa dhe jelek;

- Képucé serioze (praktike, t€ pérditshme dhe té rregullta), n€ ngjyra t€ pranueshme, si: t& zeza, kafe,
gri e errét;

- Pérdorimi 1 kollares éshté i detyrueshém pér népunésit/punonjésit meshkuj (né pérputhje me
ngjyrén e pércaktuar n€ rregulloret e brendshme t€ institucionit);

- Fytyra dhe flokét duhet té jené t€ pastér, t€ rregullt dhe t€ mbajtur shkurt dhe thjeshtg;

- Népunésit/punonjésit g€ mbajné mjekér/mustage duhet té sigurohen qé t€ jené t& rregullt dhe t&
mbajtura shkurt;

- Nése nuk ka njé kod veshjeje t€ miratuar nga veté€ institucioni, veshja e népunésve/punonjésve
meshkuj t& pérfshir€ n€ procesin e ofrimit t€ shérbimeve publike éshté xhaketé, pantallona serioze
klasike, kombinim 1 tyre, kostume (preferohet ngjyré e errét), kémishé (e cila futet brenda né
pantallona), kravaté, képucé serioze né ngjyra t€ pranueshme (e zezg, kafe, gri e errét).

KREU VI
MONITORIMI

- STRUKTURAT PERGIJEGIJESE TE MONI-TORIMIT

- Institucionet e administratés shtetérore (qendrore), t€ cilat ofrojné shérbime publike né sportel,
krijojné ose caktojné strukturat pérgjegjése pér monitorimin e zbatimit dhe respektimit té rregullave
t€ etikés dhe sjelljes t€ pércaktuara n€ két€ manual.

- Struktura pérgjegjése duhet t€ pérbéhet nga jo mé pak se tre népunés/punonjés né nivel drejtues,
té cilét duhet t€ jené pjes€ e drejtorive g€ mbulojné burimet njerézore dhe ato pérgjegjése pér
shérbimet q€ ofrohen nga institucioni.

- Rregullat e etikés dhe t€ sjelljes duhen t€ zbatohen nga ¢do népunés/punonjés 1 administratés dhe,
né vecanti, nga ata qé ofrojné shérbime né sportel, né ¢do ambient, né ¢do pozicion e natyré pune
(n€ puné, né€ trajnim, n€ seminare), gjaté gjithé orarit zyrtar, né té gjitha ditét e javés.

NE raste kur do t€ vérehen shkelje té rregullave té etikés, eprori direkt duhet:

- T°1 komunikojé stafit réndésin€ e respektimit t€ rregullave té etikés, duke kérkuar ndryshim té
menj€hershém né€ ményrén e veshjes apo té sjelljes n€ ditét né vijim, né€ rastin kur ato nuk pérbéjné
shkelje té€ rénda me pasoja;

- T€ marr€ masa konkrete, né€ rast se diskutimi éshté béré tashmé me kété staf dhe ai/ajo vazhdon té
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mos respektojé rregullat e pércaktuara dhe té béra me dije;

- T€ raportojé prané strukturés pérgjegjése né adresén elektronike zyrtare, né rast sjelljeje t&
pérséritur. Rasti do t€ jet€ pjesé pér diskutim dhe vendimmarrje né kété strukturg;

Gjithashtu, né rast se identifikimi i shkeljes nuk vjen nga eprori direkt, por nga qytetaré, biznes apo
palé té treta (ankesé e shprehur), kéto subjekte, mund té raportojné, gjithashtu, edhe prané strukturés
pérgjegjése (e-mail apo ¢do e dhéné kontakti), i cili analizon situatén mbi shkeljen e béré dhe
mungesén e raportimit nga eprori direkt.

- SANKSIONE

Pér shkelje t€ rregullave té€ parashikuara né két€ manual, kur ato nuk pérbé&jné vepér penale,
zbatohen masat disiplinore t€ pércaktuara nga legjislacioni né fuqi ose né rregulloren e brendshme
apo né kontratén e punés.

- TE TJERA
Pér céshtjet q¢ ky manual nuk ka dhéné parashikime specifike né pé€rmbajtjen e tij, zbatohen
rregullat e pércaktuara nga legjislacioni né fuqi, sipas hierarkisé s€ normave.



