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1. HYRJE

Menaxhimi i Cilésis€¢ (MC), u paraqit pér heré té paré si njé qasje e menaxhimit t€ biznesit né
periudhén e pas Luft€s s€¢ Dyté Botérore, kur Deming dhe t€ tjeré transformuan me sukses
ekonominé Japoneze. Duke nisur nga fillimi i viteve 1980, drejtuesit e bizneseve amerikane
hodhén syt€ né filozofing, principet dhe né mjetet e MC pér t€ pé€rmir€suar ekonominé. Mé
voné, drejtuesit e menaxhimit filluan t€ njihnin potencialin e MC g€ aplikohet né organizata té
ndryshme. Menaxhimi i cil€sis€ siguron njé lidhje ndérmjet daljeve t€ procesit dhe veté
procesit nga jan€ marré kéto dalje. Ashtu si¢ e kuptojné njeré€zit, n€se shkaku i déshtimeve né
menaxhim &shté njé problem i projektimit, menaxhimi i cilésis€ mund t€ shikohet si njé
proces sistematik ideal pér menaxhimin e ndryshimit né€ rrjetin rrugor. Ka patur disa ngurime
pér t€ aplikuar praktikat e cilésis€ né menaxhim, por tashmé né gendér t€ metodave Deming
dhe filozofis€é s€¢ menaxhimit &shté njé insistim g€ ¢do gjé mund t€ béhet m€ miré.
Pérmirésimi né t& gjitha nivelet e menaxheréve mund té shikohet jo vetém si e mundéshme
por edhe si thelbésore. Vendimi pér t€ pérdorur principet e MC pér t&€ udhéhequr ndryshimet
n€ menaxhimin e rrjetit rrugor u morr pér njé séré arsyesh.

MC ndihmon pér t&€ pérgatitur njé gjeneraté t&é re drejtuesish té sipérmarrjeve duke ofruar
trajnime dhe mundésité e zhvillimit t€ ngritura mbi t€ mésuarit bazuar né praktiké dhe
shkémbimet ndérmjet organizatave. Shkémbimet u mbéshteten nga mjetet e pérbashkéta pér
vlerésim, u kalibruan gjaté dy dekadave t€ pérdorurimit n€ kompani dhe si bazé pér té fituar
Cmimin e Ekselencés EFQM, ¢mimi mé prestigjioz i Europ€s pér organizatat. Anétarét
kontribuojné né bazén e njohurive duke ndaré modelet e tyre t€ menaxhimit, teknikat dhe
udhézimet dhe duke shérbyer si shembuj se si veprojné né€ praktiké. Ndé€rsa gjithmoné e mé
shumé kompani kané pérqgafuar cil€sin€ si domosdoshméri ¢ menaxhimit, éshté gjithashtu e
qarté se do t& kérkohen strategji dhe veprime edhe mé gjithépérfshirése, nése sipérmarrjet do
té duhet t€ arrijné potencialin e tyre té ploté n€ lidhje me sfidat e biznesit lokal dhe atij global.
Njé nga arsyet kyce pér problemet e sotme €sht€ mungesa e njé qasje integrale né planifikim
ose pérpilimin e strategjive t€ zhvillimit. Zhvillimi i1 cilésis€ n€ asnjé rast nuk &sht€ njé
koncept neutral, pérderisa ndérhyn né né té gjitha fushat e ekonomisé, mjedisit dhe jetés
sociale. Korporatat udhéheqése globale po e pérqafojné zhvillimin e cilésisé s€ biznesit si njé
kuadér strategjik pér integrimin e ndérmarjeve t€ tyre t€ biznesit, pér krijimin e zgjidhjeve
inovative t€ nevojave dhe kérkesave komplekse t€ mjedisit té€ biznesit dhe pér t€ menduar né
ményré strategjike rreth ndryshimit né€ drejtim. Teoria mbi bazén e eksperiencave praktike e
pérvijon planifikimin e zhvillimit t€ cilésis€ si njé proces i pérmirésimit t&€ vazhdueshém.
Zhvillimi me sukses i cilésis¢ dhe implementimi i risis€ s€ cilésis€ n€ njé sistem organizativ
mund té jap njé kursim domethénés né€ sasin€ e burimeve t€ biznesit dhe mjedisit dhe si
rrjedhojé njé impakt mjedisor mé t& voggl.

Filozofia e MTC e manifestuar nga kéto qarqe nxitése t€ cilésisé ngrihet mbi doktrina qé
mund t€ aplikohen nga ¢do organizaté. Ato jan€ t€ menduarit bazuar né sistemet, fokusimi tek
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klienti, pérmirésimi i vazhdueshém, menaxhimin mbéshtetur né fakte, pérfshirje t&
menaxhimit, zhvillim profesional, puné né€ grup, udhéheqja, dhe planifikimi afatgjaté
(Programi Kombétar i Cilésisé Baldrige 2001).

1.1. Fusha e kérkimit dhe problematikat

Né dekadat e fundit, udhéheqésit (ideuesit) e cilésis€ si Deming (1986), Juran (Juran dhe
Gryna, 1993), Crosby (1979), Feigenbaum (1991), dhe Ishikawa (1985), autoritetet kryesoré té
menaxhimit total t€ cilésis€ (MTC), pérpunuan disa propozime né fushén e MTC, té cilat u
pranuan gjerésisht né té€ré bot€n. Njohurité e tyre sigurojné njé kuptim té mire t€ filozofis€ sé
MTC, principeve dhe praktikave. Pas njé studimi té kujdesshém té€ punés s€ tyre, u zbulua se
kéta udhéheqés (diva) té cilésisé kishin kéndvéshtrime t€ ndryshme t&€ MTC, megjithése mund
té gjenden gjera té pérbashkéta. Né téré botén ka disa Cmime té Cil€sis€, si ¢gmimi Deming
(1996) n€ Japoni, Cmimi Europian pér Cil€sing€ (1994) né Europé, dhe Cmimi Kombétar mbi
Cilésiné Malcom Baldrige (1999) né Shtetet e Bashkuara t€¢ Amerikés. Secili nga modelet e
¢mimeve Eshté bazuar né njé model té perceptuar t& MTC. Sidoqofté tre modelet e ¢mimeve
jan€ té ndryshme nga njera tjetra dhe secila ka karakteristikat e veta. NE fushén e
implementimit t&€ MTC, tashmé jané udhéhequr shume kérkime, kérkues t€ ndryshém kané
adoptuar pércaktime t€ ndryshme t€ MTC. Koncepti €shté ende njé debat subjekti (Easton dhe
Jarrell, 1998), ende njé koncept i mjegullt dhe i paqarté (Dean dhe Bowen, 1994). Deri tani,
MTC ka marré domethénje t€ ndryshém tek njeréz t€ ndryshém (Hackman and Wageman,
1995).

Studimi u mbéshtet n€ teorin€ e koncepteve té menaxhimit né menaxhimin e cil€sis€ né rrjetet
rrugore me theksin né udhézuesit e standardit ISO 9001:2008. Gjetjet tregojné se né kété fushé
éshté ende digka né fillim dhe do té jet€ e nevojshme t€ nxitet t€ kuptuarit e rréndésisé dhe
impakti i paraqitjes s€ aspekteve t€ menaxhimit né menaxhimin e cilésisé né rrjetin rrugor. N&
Kosové, nuk ka mundésira té¢ shumta teorike dhe aplikative né két€ fushé, pasi nga njera ané
studimet e pakénagshme dhe rezultatet e praktikave menaxheriale nuk mund t€ té ¢onin né njé
deduksion se ka njé lloj t€ qasjeve t& pérgjithshme metodologjike g€ do té té lejonin njé
transferim (jo) kritik t€ njohurive teorike né nivelin e aplikuar né organizata. Modelet né
praktikat menaxheriale né€ két€ fushé jané trajtuar pérgjithésisht si sekrete profesionale. Mirépo,
sot gjithashtu gjendet i njejti pozicion kur flasim rreth koncepteve tona té€ menaxhimit,
organizatat padyshim kané filluar t€ kuptojné se njohurité dhe aplikimi i tyre n€ formén e
koncepteve té menaxhimit paraget njé nga faktorét kyc t€ avantazhit konkurues dhe krijojné
forma t€ reja té bashképunimit ndérmjet punonjésve, bazuar né ndryshimin e rolit t€ njohurive
rreth kreativitetit, bashképunimit, inovacionit dhe konkurencés personale dhe kolektive dhe t&
gjitha kéto t€ lidhura me cilésiné e jetés dhe té punés.
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Tema e kérkimit &shté t€ pércaktojé se si udhézimet e menaxhimit t€ cilésisé t& standardit ISO
9001:2008 ndikojné fuqishém né rinovimin dhe ndryshimet né rrjetin rrugor dhe cilat jané
implikimet organizative dhe menaxheriale. Teorikisht, t€ fillosh nga teorit€¢ e koncepteve t&
menaxhimit n€ menaxhimin e cilésisé€ si njé komponent i rénd€sishém i ekonomisé, cilésisé dhe
shogéris€ reformon organizatat. Késhtu ky &shté njé temé e rastit t€ studiuar. Nga burimet tona
té disponueshme mund té€ konkludohet g€ Kosova ende nuk i €sht€ kushtuar fushés s€ sistemit
t€ menaxhimit t€ cilésis€ né organizata q€¢ meren me perspektivén menaxheriale dhe
organizative. Prandaj, ne besojmé né origjinalitetin ¢ temé€s s€ tezés, pérderisa menaxhimi i
menaxhimit t€ cil€sis€ €sht€ nj€ nga fushat kyce t&€ rrjetit rrugor t&€ sot€m dhe né t€ ardhmen, qé
rezulton né perceptimin e konkurencés dhe rolin e menaxhimit né kété drejtim.

Bazuar né kérkimin e kryer, ne synojmé t€ krijojmé njé model origjinal t& reformés s¢€ cilésisé
n€ organizatat ¢ punimeve rrugore dhe menaxhimin e cilésisé me perspektive t€ menaxhimit.
Pasi shqyrtuam bazén e t€ dhénave né Drejtoriné e Rrugéve té Kosovés, Ministriné e
Infrastrukturés dhe né disa Bashki népér Kosové, kuptuam se nuk mundeshim té gjenim ende
ndonjé¢ gjurmé pér fillimin e implementimit t€ Mel né rrjetin rrugor, as kérkime té
identifikuara dhe punime t€ zbatuara né teritorin e Kosovés. Prandaj, ne vlerésuam se
diskutimi i njé problemi real né rrjetin rrugor t€ sotém é&sht€ njé nga mundéEsité kyce té
zhvillimit n€ Kosové dhe né vendet e tjera me zhvillim t& ulét e t€ mesém.

1.2, Subjekti i kérkimit, Qéllimi dhe Objektivat

NE njé kéndvéshtrim mé t& gjeré, pérmbajtja e kérkimit €ésht€ menaxhimi i cilésis€ né
organizatat e rrjetit rrugor né pérgjithési. Ai pérfshin pércaktime t€ ndryshme té€ qasjeve pér
menaxhimin e cilésis€ né sezone t€ ndryshme dhe menaxhimi i cilésisé né aspektin e
konkurencés globale.

Né njé kéndvéshtrim mé t&€ ngushté, pérmbajtja e studimit €shté njé proces gjithépérfshirés
menaxherial né organizatat moderne konkuruese té rrjetit rrugor me theksin mbi indikatorét e
menaxhimit t€ cilésisé né punimet né rrugé dhe pérdorimi i familjes té€ standardeve ISO 9000.
Shumé autoré kané publikuar njé séré kontributesh mbi temén e menaxhimit té cilésisé dhe
standardeve ISO 9000 si bazé pér pérmirésimin e vazhdueshém ose ekselencén e biznesit dhe
efektet e marrjes sé gertifikatés ISO 9001:2000. Nuk ka autor qé té€ shqyrtonte rolin dhe
rréndésin€é e menaxhimit t€ cilésis€ dhe instalimin e kérkesave t€ ISO 9001:2008 né
organizatat e rrjetit rrugor n€ Kosové, né kérkimin e kompanive pér ekselencé né biznes dhe
zhvillim t€ géndrueshém. Si rrjedhojé, organizatat e rrjetit rrugor mund té€ verifikojné
réndésin€ ¢ menaxhimit t€ cil€sis€ sipas perceptimit t€ tyre, perceptimit té klientit dhe té
komunitetit. Raste t€ zbatuara, organizatat e rrjetit rrugor né Kosové.
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Studimet teorike dhe empirike do t€ jené baz€ pér grumbullimin e disa nga indikatorét mé té
rénd€sishém té cilésisé (menaxhimi, politika dhe strategjia, trajnimi), menaxhimin e cilésisé€
me ndikim t€ madh ne proceset menaxheriale, né zhvillimin e metodave pér vlerésimin
krahasues dhe absolut dhe pérmirésimin e menaxhimit t& cilésis€ né€ proceset e organizimit
modern, t€ orientuara nga cilésia n€ organizatat e rrjetit rrugor t€ ndérgjegjésuar pér cilésiné.

Kur paraqiten kérkesat e standardit ISO 9001:2008 — Sistemet e Menaxhimit t€ Cilésisé né
praktikén e korporatés, shtrohet ¢c€shtja nése €shté njé formaliz€m reklamimi i certifikatés sé
cilésisé pér qéllime komerciale dhe késhtu nj€ shtrirje € dhéné e menaxhimit té cilé€sisé q€ nuk
kérkon pérpjekje thelbésore, burime materiale dhe jomateriale né€ kontrollin ose t&€ pérpjekjeve
té vetédijshme sociale né€ hapin e pare ose kérkojné€ fonde t€ konsiderueshme dhe pérpjekje
nga menaxherét dhe punonjésit dhe efektet duken pas njé periudhe té gjaté kohe.

Pra, si pércaktohet efektiviteti dhe eficenca ¢ menaxhimit t& cilésis€ dhe si organizimet
organizative né menaxhimin e cilésisé t&€ operojné mé me eficencé. Uné pércaktoj suksesin si
arritje t€ qéllimeve té pérvijuar né syté e t& tjeréve té pércaktuara objektivisht. Cila &shté
lidhja ndérmjet performancés sé cilésisé dhe eficencés? Cili éshté roli dhe réndésia, si mund té
krahasohen ato me organizata t€ ngjashme? Menaxhimi i cilésisé éshté i lidhur sé tepérmi me
administrimin e cilésisé€ té t€ gjitha burimeve dhe mundésive t€ organizatave t€ rrjetit rrugor.
Gjithashtu né fushén e menaxhimit t€ burimeve t€ cilésis€, organizatat e rrjetit rrugor té
Kosovés kané mundési té€ pérmirésojné pozicionin e tyre konkurues né boté.

Qéllimi 1 kérkimit t€ doktoraturés &éshté mé tepér. Anketimi (Sondazhi) u hartua pér
organizatat e rrjetit rrugor, sidomos drejtuesit, pér t€ ndryshuar sjelljen kundrejt menaxhimit
té cilésis€ dhe ekselencés sé cilésisé dhe ndérgjegjésimi afatgjaté pér rrénd€siné e menaxhimit
té pérgjegjésisé shoqfrore. ME e réndésishmja &sht€ patjetér e pranishme: réndésia e
drejtuesve t€ menaxhimit té cilésis€, n€ té cilén nuk mund té ndodh menaxhimi i cilésisé, té
cilét i takon sot. Menaxhimi i cilésisé ndikon gjithnjé e mé qarté né performancén e sistemit
organizativ té rrjetit rrugor. Né kérkimin e doktoraturés jepen té paktén disa kontribute né
mirémbajtjen dhe pérmirésimin e menaxhimit té cilésis€. Kontributi kryesor &shté né
propozimin e indikatoréve té cil€sisé né€ rrjetin rrugor.

Né t€ njejtén kohé, g€llimi i gjetjeve t& kérkimit kontribuon né eficencé dhe konkurueshméri
mé té madhe t€ organizatave t€ rrjetit rrugor né Kosové né fushén kombétare dhe
ndérkombétare t€ rrjetit rrugor. Né té njejtén kohé ato duhet t€ plotésojné njé numér kushtesh
dhe faktorésh pértej té ardhmes s€ organizatés. Ne duam té tregojmé se futja e indikatoréve né
planin e menaxhimit t&€ cilésisé dhe kontrolli i organizatave t€ rrjetit rrugor éshté vendosur
edhe pér ndryshime t€ vogla dhe t€ médha né menaxhimin e dukurive komplekse mjedisore,
natyrore dhe sociale. E ardhmja e kompanive moderne me ndérgjegjésim pér cilésin€ po hapin
njé mori ¢éshtjesh qé jané ngritur si rezultat i t€ menduarit t€ thjeshtuar dhe veprimeve mbi
cilésiné. Nése menaxherét jané t€ afté t€ kuptojné réndésin€ e zhvillimit té cilésisé né kohé,
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kané mundésin€ té pérshtasin kéto kérkesa si sistemet g€ menaxhojné. Kjo do t€ thoté q&
sistemet do t€ jené té afta t€ marrin avantazhin e disa ideve g€ jané t€ pérshtatshme pér
pé€rmir€simin e sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€ sé rrjetit rrugor, dhe nga propozimet pér t&
p€rmir€suar menaxhimin e cilésis€, e n€ vazhdim pér t€ fituar njé numér pérfitimesh si pér
individét ashtu dhe pér sistemin organizativ dhe mé gjeré€ pér komunitetin social.

Qéllimi i dizertacionit t€ doktoraturés €shté t€ inkurajojé menaxherét pér t€ marré iniciativén
pér t& siguruar kushte t€ pérshtatshme pér sistemin e pérmirésimit t€ vazhduesh€m, i cili mund
t€ shérbejé si njé force shtyt€se e zhvillimit t& brendshém dhe t€ jashtém t€ cilésis€. Qéllimi i
dizertacionit t€ doktoratur€s €shté t’u jape menaxheréve té organizatave té rrjetit rrugor njé
mjet pér ngritjen e sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€é dhe pér t€ lejuar t€ transferojé njohurité
né praktikén e miré té cil€sisé né€ rrjetin rrugor.

Vetém interesat e kérkimit mbulojné njé kuadér t& gjeré, késhtu ne besojmé se né teritorin e
Kosovés do té shfagen studime t€ ngjashme dhe do t€ b&éhen krahasime ndérkombétare té
rezultateve té tyre. Eshté géllimi im pér t& shqyrtuar efektivitetin e sistemit t& menaxhimit t&
cilésisé€, pér té cilén kam punuar gjithmoné, dhe té térheq vémendjen ndaj potencialeve qé nuk
jané€ pérdorur plotésisht.

Bazuar né implementimin aktual t&€ menaxhimit t€ cilésisé (MC) né organizatat e rrjetit rrugor
té Kosovés, ky kérkim synon t€ arrijé kéto objektiva t€ kérkimit si mé poshté vijon:

o Té pérftojé efektet e implementimit t€ MC né performancén e pérgjithshme t€ biznesit
né organizatat e rrjetit rrugor né€ Kosové;

o Té& pérfitojé njé model t€ implementimit t&€ MC pér organizatat e rrjetit rrugor né
Kosové.

Késhtu, mund t€ dalin njohuri t€ reja lidhur me implementimin e MC né organizatat e rrjetit
rrugor né Kosoveé. N&é kété kérkim, njohurit€ e reja gjenerohen nga njohurité ekzistuese t&€ MC
té integruara me karakteristikat specifike t€ organizatave té rrjetit rrugor né Kosové. Pas
rishikimit t€ literatureés ekzistuese t€ MC, u bé e qarté qé ky project kérkim éshté 1 vetmi qé
shqyrton n€ ményré sistematike efektet e implementimit t€ MC né organizatat e rrjetit rrugor
n€ Kosové. Pér mé tej, ky kérkim bén pérpjekje t€ zhvillojé njé model t€ implementimit t&
MC qé mund té pérdoret nga organizatat e rrjetit rrugor né Kosové dhe nga vendet me
zhvillim t€ ulét dhe t€ mesme.

Indikatorét e sondazhit t€ menaxhimit t€ cilésis€é né organizatat e rrjetit rrugor né rastin e
organizatave né Kosové mbéshtetet né tre pjesé: e para éshté teorike ose retrospektive, né té
cilat diskutohen né€ ményré kritike ligjshméria e zhvillimit dhe menaxhimit t€ cilésisé té
organizatés né€ organizatat e rrjetit rrugor, kérkimi deri mé sot dhe u atribua tek emergjenca,
réndésia dhe efektet e kérkimit.
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Pjesa e dyté éshté empirike dhe do té merret me njohurité bazé, t€ dhénat dhe informacioni qé
do t€ provojé ose verifikojé korektésiné e supozimeve dhe argumentave. Analiza empirike
&shté kryer mbi bazé t€ njé pyetsori; rezultatet do t& konfirmohen ose hidhen poshté né fillim
té hipotezave tona. Kjo €shté analiza e indikatoréve té cilésisé dhe menaxhimit t€ cilésis€ né
organizatat e rrjetit rrugor né Kosové.

Sondazhi eshte bere né Kosové. Aty pérfshihen kompani dhe organizata té rrjetit rrugor né
Kosové. Sondazhi jep njé panoramé t€ pérgjithshme t€ situates sé Kosové. Objekti i sondazhit
ishte menaxhimi dhe profesionistét e tjeré n€ nd€rmarrjet dhe organizatat e tjera pér té
vazhduar me influencén n€ ményré aktive t€ ndryshimit n€ cilésiné e operacioneve. Rezultatet
e kérkimit do t€ nxisin ndérgjegj€simin e rénd€sisé s€ cEshtjeve té cilésis€, t&€ cilat
kontribuojné n€ ményré té rréndésishme né pérmirésimin e operacioneve dhe zhvillimin e
ndérmarrjeve né Kosové. Né vazhdim jané udhézimet qé pérdoren pér t'u pérmirésuar pér
praktikén e mire té cilésisé né rrjetin rrugor. Gjaté kérkimit, zbulimi dhe procesimi sistematik
dhe pérzgjedhja e t& dhénave dhe informacionit do te synojé t& arrij gjetje té€ reja népérmjet
kombinimit t€ metodave t€ méposhtéme té kérkimit shkencor:

e Induksion dhe deduksion
e Analiza dhe sinteza,
e Metoda e krahasimit.

Né fillim studjuam shénimet e problemeve dhe gjetém ide pér kérkim t€ métejshém. Kjo ishte
e mundur pér njé formulim t& sakté t& problemit t€ kérkimit, kufizimet e kérkimit, pércaktimin
final t€ hipotez€s, sqarimin e konceptit dhe zgjidhjen praktike t€ problemit. Pér t'u
familjarizuar me pérmbajtjen e fushés s€ kérkimit do t€ pérdorim metodén si mé poshté vijon:

e Studimi i literaturés (libra, revista, artikuj, raporte, standarde, etj.).

e Studimi i pérmbajtjes s¢ artikujve shkolaresk né Internet;

e Studimi i dokumentave dhe eksperiencés s€¢ kompanive t€ auditimit né¢ Kosové;
e Studimi i dokumentave dhe eksperiencés s€ inspektoriateve edukativ n€ Kosové;
o Intervista dhe konsultime me eksperté dhe individé me eksperiencé

e NE¢ studim jané marré né konsideraté njohurité, eksperiencat dhe studimet;

e Raportet e studimit t€ dokumentave mbi efektet mjedisor;

e Raste studimore

e Regulliitezés éshté pjesa e treté.

Né pjesén e treté jepen propozimet dhe paraqitet njé model i indikatoréve t€ menaxhimit t&
cilésis€ né shogériné moderne, vecanérisht t&€ njé organizate té rrjetit rrugor qé do té garantojé
p€rmir€simin e platformés pér konkurueshméri né t€ ardhmen né rrjetin rrugor. Konkluzionet
jepen pas analizés sé€ t€ dhénave. Pér analiz€ do té pérdorim metoda t€ thjeshta statistikore né
kérkimet sociale. Shpérndarjet e frekuencave, metodat grafike pér té pare frekuencat,
statistikat pérshkruese (mesatarja: mesatarja arithmetike), shkalla e dispersionit, etj.

15



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

1.3. Kontributi né kété studim
Né tezén e dizertacionit do t€ testohen hipotezat e méposhtéme:

Hipoteza 1: Pér ristrukturimin e modelit t€ projektimit t€ organizatés dhe menaxhimit, né
kéndvéshtrimin e menaxhimit té cilésis€ &shté e arsyeshme t€ konsiderohet njé qasje
evolucionare, e cila rekomandohet si leksione t€ praktikés sé mire t€ koncepteve moderne té
menaxhimit t& cilésisé.

Hipopteza 2: Ristrukturimi i modelit edukativ té organizatés dhe menaxhimi i cilésisé né
kéndvéshtrimin e rastit t€ organizatave t€ rrjetit rrugor né Kosové€ lejon té pérmir€sohen
efektet e réndésishme t€ sinergjisé né€ organizaté. Inovacioni i procesit menaxherial €shté
vendimtare pér ¢do organizaté, pasi mundet t& menaxhojé me sukses njerézit, burimet dhe
materialet t€ pérshtatura ndaj kriterit vazhdimisht t€ ndryshueshém t€ zhvillimit t€ ekonomisé
globale dhe arritjes t€ misionit t€ tij — nj€ process i shkélqyer i menaxhimit.

Hipoteza 3: organizatat e rrjetit rrugor, ku menaxherét e kompanive dhe proceset
menaxheriale nxisin sistemin e menaxhimit té cilésis€, jané mé mire n€ indikatorét e cilésisé
se njé organizaté pa stimuyj té tillg.

Kéto jané€ principet bazg, t€ cilét kérkojn€ njé rivlerésim térésor t€ pozicioneve ekzistuese té
cilésis€ subjective té sistemit té rrjetit rrugor dhe kalim né njé nivel t€ ri, mé t& larté t& cil€sisé
— ekselenca e sistemit menaxherial — si njé komponent té ekselencés s€ biznesit né rrjetin
rrugor.

1.4. Kufizimet e kérkimit

Keérkimi kufizohet tek menaxhimi i cilésis€ 1 organizatave t€ rrjetit rrugor né Kosové.
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2. PERKUFIZIMET ORGANIZATIVE DHE KARAKTERISTIKAT

Teoria e organizimit €sht€ njé studim i projektimit organizativ dhe strukturés organizative,
marré€dhénjeve té€ organizatés me mjedisin e tyre t€ jashtém dhe sjellja e menaxheréve dhe
teknokratéve brenda organizat€s. Ajo sugjeron ményrat n€ t€ cilén njé organizat€ mund t&
pérballojé ndryshimet e shpejta (http://www.businessdictionary.com/26.02.2014). Njé
organizaté, nga pérkufizimet mé bazike, &shté njé mbledhje e njerézve g€ punojné s€ bashku
pér té arritur objektiva t&€ pérbashkéta n€pérmjet njé ndarje t€ punés. Organizata siguron
ményrat pér t€ pérdorur fuqité individuale brenda grupit pér té arritur mé€ shumé se sa mund t&é
kryhet nga pérpjekjet e grumbulluara t€ anétaréve t€ grupit q€ punojné individualisht.
Organizatat e biznesit formohen pér té shpérndaré tek konsumatori mallra ose shérbime né njé
ményré t€ till€ q€ t€ mund té realizojné njé fitim n€ mbyllje t€ transaksionit. N€ vite, analistét
e biznesit, ekonomistét dhe kérkuesit akademik kané menduar disa teori, g€ pérpigen té
spjegojné dinamikat e organizatave té biznesit, duke pérfshir€é ményrat me té cilat marrin
vendime, shpérndajné pushtetin dhe kontrollojné, zgjidhin konfliktet dhe nxisin ose u
rezistojné ndryshimeve né organizaté. Ashtu si¢ e pérmblodhi Pfeffer n€ “New Directions for
Organization Theory”, studimet e teoris€ organizative sigurojné njé focus ndérdisiplinor né:

e Efektin e organizimit shogéror né sjelljen dhe géndrimet e individéve brenda tyre,

e Efektet e karakteristikave individuale dhe veprimi né€ organizaté,

e Perfomanca, suksesi dhe mbijetesa e organizatés,

o Efektet e ndérsjellté t& mjediseve, duke pérfshiré burimet dhe detyrén, mjedisin politik
dhe kulturor né organizaté dhe anasjelltas, dhe

e Shqgetésimet si me epistemologjiné (teoriné e njohjes) ashtu dhe me metodologjiné qé
e shtréngon kérkimin né seicilén nga kéto tema.

Organizatat ndryshojné shumé né madhési, funksion dhe n€ pérbérje. Megjithaté, operacionet ¢
pothuajse t€ gjitha organizatave — nga korporatat shumékombéshe tek ushqimoret e sapo hapura
— bazohen né ndarjen e punés; njé strukturé vendimmarrése; dhe rregulla dhe politka. Shkalla e
formalitetit, me t€ cilat qasen kéto aspekte t€ biznesit, ndryshon né ményré té jashtézakonshme
brenda botés s€ biznesit, por kéto karakteristika jané t€ génésishme né ¢do ndérmarrje biznesi,
qé pérdor dhuntit€ e mé shumé se njé personi. Organizatat praktikojné ndarje t€ punés si
vertikalisht edhe horizontalisht. Ndarja vertikale e punés pérfshin tre nivele bazé: e sipérm, t&
mes€m dhe t€ poshtém. Funksioni i kryetarit t€ menaxheréve t€ lart€, ose ekzekutivét zakonisht
duhet t€ planifikojné strategjité afatgjata dhe t€ mbikqyrin menaxherét e mesém. Menaxherét e
mesém pérgjithésisht drejtojné aktivitetet ditore t€ organizatés dhe administrojné strategjiné e
nivelit t€ lart€. Menaxherét e nivelit t€ ulét dhe punétorét vené n€ veprim strategjin€ dhe kryejné
detyra specifike t€ nevojshme pér t€ véné n€ puné organizatén.

Organizatat ndajné gjithashtu punén horizontalisht, duke pércaktuar detyrat e grupit, ose
departamenteve dhe duke caktuar né kéto grupe punétorét me aftési t&€ aplikueshme. Njésité e
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linjés kryejné funksionet bazg t€ biznesit, ndérsa nj€sité e stafit mbéshtesin njésité e linjés me
ekspertizé dhe shérbime. Né pérgjithési, njésité e linjés fokusohen né furnizim, prodhim dhe
shpérndarje, ndérsa njésité e stafit merren kryesisht me operacionet ¢ brendéshme dhe
kontrollet ose me marédhénjet me publikun.

Strukturat vendimarrése, karakteristika e dyt€, baz€, organizative, pérdoret pér t&€ organizuar
autoritetin. Ké&to struktura variojné nga operacioni né€ operacion né shkallén e tyre té
centralizimit dhe decentralizimit. Strukturat vendimmarrése t€ centralizuara referohen si
organizata “t€ gjata” (tall), pasi vendimet e rréndésishme zakonisht dalin nga niveli i lart€ dhe
kalojné poshté népérmjet disa kanaleve derisa arrijn€ n€ bazén mé té ulét t€ hierarkis€. N¢ t&
kundért, organizatat e shtrira (flat), t€ cilat kané struktur€ t€ vendimmarrjes té decentralizuar,
pérdorin vetém pak nivele t€ hierarkisé. Organizata t€ tilla drejtohen zakonisht nga njé filozofi
menaxhimi, qé€ favorshém éshté i predispozuar drejt disa formave t€ fuqizimit t€ punonjésve
dhe autonomisé individuale.

Njé sistem i formalizuar me rregulla dhe politika éshté karakteristika e treté, standarde,
organizative. Rregullat, politikat dhe procedurat shérbejné si shabllone té udhézimeve
menaxheriale né t€ gjithé sektorét e prodhimit organizativ dhe sjelljes. Ata mund té
dokumentojné ményrat mé eficente pér kryerjen e njé detyre, ose japin standarde pér
shpérblimin e punétoréve. Rregullat e formalizuara u sigurojné menaxheréve qé t€ harxhojné
mé shumé kohé me probleme dhe mundé€sité e tjera dhe ndihmon pér té€ siguruar qé
nénsisteme t€ ndryshme té njé organizate punojné n€ harmoni (s€ bashku). Rregullat e keq-
planifikuar ose keq implementuar, natyrisht, mund t&€ kené aktualisht njé impakt negativ né
pérpjekjet e biznesit pér t& prodhuar mallra ose shérbime n€ njé ményré fitimprurése ose t&
kénagshme.

Keéshtu, organizatat mund té kategorizohen si informale ose formale, n¢ varési té shkallés sé
formalizimit t€ rregullave brenda strukturés s€ tyre. N& organizatat formale, thoné kérkuesit,
menaxhimi ka pércaktuar se njé marrédhénje relativisht jo personale ndérmjet individéve dhe
kompanisé pér té cilén ata punojné, shikohet si mjedisi mé 1 miré pér t&€ arritur qéllimet
organizative. Vartésit, me detyrat e tyre té pércaktuar mé qarté, kan€ mé pak influencé mbi
procesin né t€ cilén marrin pjesé.

Organizatat informale, nga ana tjetér, kané pak gjasa t€ adoptojné ose t€ mbéshteten tek njé
kod i réndésishém i rregullave ose politikave t€ shkruara. Né vend té késaj, individét kané mé
shumé gjasa t€ adoptojné modele té sjelljes qé influencohen nga njé numér faktorésh social
dhe personal. Ndryshimet né organizaté jan€ mé t€ pakta, shpesh jané rezultat i diktatit
autoritativ dhe mé shpesh njé pé€rfundim i1 marréveshjes kolektive nga anétarét. Organizatat
informale tentojné t& jen€ mé fleksibel dhe mé reaguese ndaj influencave t€ jasht€éme. Por disa
kritiké debatojné se kéto marréveshje mund t€ zvog€lojné gjithashtu aft€siné e menaxheréve
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té larté t€ ndikojné n€ ndryshimet e shpejta. (http://www.inc.com/encyclopedia/organization-
theory.html/26.02.2014).

Né literaturé, termi “organizaté” shpesh pérkufizohet n€ ményra té€ ndryshme; t€ ngresh njé
organizaté &sht€ njésoj si shkolla, qasje dhe pamje té ndryshme, véren Kovac né (Jelovcan,
2009, p. 62). Sidoqofté, shkenca organizative nuk &shté thuajse po aq e zhvilluar sa shkenca
ekonomike (Lipovec, 1987, p. 5); shkenca organizative né€ 30-40 vitet e fundit po gjen
vetveten (JelovCan, 2009, p. 2). Kjo demostron konceptin e dégjimit t& arsyes s€ organizatés
ose organizatave me géllim g€ t€ kuptohet mbrojtja dhe menaxhimi i cil€sis€ n€ organizaté
dhe influencon né organizaté ose organizata né cilési t€ menjéhershme dhe mé t€ gjeré dhe
kushtet pérkaté€se — indikatorét e menaxhimit t€ cilésis€ dhe marrédhénja (numér relativ)
ndérmjet objektivave t€ planifikuara dhe t€ arritura t&€ menaxhimit t& cilésisé — indikatorét e
menaxhimit t€ cilésisé. Koncepti i sjelljes s€ pérgjegjshme ndaj cilésis€ i korporatave ose
organizatave nuk fokusohet vetém tek suksesi, por gjithashtu synon né mbrojtjen e njé mjedisi
té shéndetshém (Kralj, 2013).

2.1. Teoria organizative dhe konceptet

Pérkufizimet e kuptimit t& zakonshém té organizatés si njé shoqéri qe pérb&het nga njeréz pér
té arritur objektiva. Rozman (Rozman, 1996, 272) véren se njé numér autorésh japin
pérkufizime t€ ngjashme pér t€ pércaktuar organizatén si “njési sociale organizimi, q&
pérbéhet nga njeréz dhe e bén njésiné t€ arrijé objektivat”; pérbéhet nga njé numér njerézish
g€ béjné gjera t€ ndryshme dhe plotésojné role t&€ ndryshme, t&é okupuara nga zyrat, pozicionet
dhe aktiviteti i té ciléve koordinohet, késhtu g€ pérpjekjet individuale jané t€ kombinuara. Pér
kompanité ose organizatat &sht€ e rréndésishme té koorndinohen dy tipe té qéllimeve,
objektivat e kompanisé, njésisé dhe géllimet e anétaréve té saj. Korporatat studjojné gjithashtu
shkenca t& ndryshme nga perspektiva t€¢ ndryshme. Rozman (Rozman,1996, 272) thoté se,
prandaj nénvizohet q€ &shté studimi i organizatés — organizimi i njohurive multidisiplinare. Ai
vazhdon duke théné qé studimi i organizatave né€ aspektin e menaxhimit t& cilésisé ,
objektivave t€ menaxhimit t€ cilésisé dhe indikatorét e menaxhimit t€ cil€sisé kérkon njé qasje
multidisiplinare. Influencat e shkaktuar nga ¢do person t€ shog€ruar me marrédhénje me
shumé njeréz t€ tjeré, qé krijojné t€ njejtin rrjet ose kombinim t€ marrédhénjeve, u quajt
strukturé organizative (Kralj, 2013)

Ka disa teori q€ spjegojné organizatén dhe strukturén e saj. Teoria klasike e organizatés
pé€rmbledh gasjen e menaxhimit shkencor, qasjen burokratike t€ Weber dhe teoriné
administrative:

e Shkencé, jo rregulla t€ pashkruara;
e Pérzgjedhje shkencore t€ punétoréve;
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e Menaxhim dhe kooperim t€ punés se sa konflikte,dhe

e Trajnim shkencor t€ punétoréve.

Qasja burokratike e Weber e konsideron organizatén si njé pjesé e shoqérisé mé té gjeré.
Organizata bazohet né principet e:

e Strukturés;

e Specializimit;

e Parashikueshmeéria dhe stabiliteti;
e Racionaliteti; dhe

e Demokraci.

Qasja e menaxhimit shkencor €shté e bazuar né konceptin e planifikimit t& punés pér t& arritur
eficencén, standardizimin, specializimin dhe thjesht€simin. Qasja né rritjen e produktivitetit
&sht€ pérmes besimit t€ ndérsjellté ndérmjet menaxhimit dhe punétoréve. Taylor (Taylor,
1947) propozoi katér parimet e menaxhimit shkencor.

Teoria administrative u parashtrua nga Henry Fayol dhe bazohet n€ disa principe té
menaxhimit. Pé&r mé tej, menaxhimi u konsiderua si njé térési (set) i funksioneve té
planifikimit, organizimit, trajnimit, komandimit, dhe koordinimit.

Teoria neoklasike thekson sjelljen individuale ose né grup dhe marrédhénjet njerézore né
pércaktimin e produktivitetit. Vegorité kryesore t€ qasjes neoklasike jané individi, puna ne
grup dhe menaxhim me pjes€marrje.

Kralj (Kralj, 2013) pérmbledh Rozman, qé pérmbledh Lipovec (Rozman, 1996, 3), thoté se
asnjé prej t€ njohurve deri tani, pér t€ krijuar organizatén nuk i qéndron testit t€ logjikés dhe
véren se pérkufizimet e shkruara t€ autoréve nuk marrin né konsideraté kuptimin e ngushté
shkencor. Pérkufizimi i tij i vendosur rreth njé hapsire imagjinare, e cila &sht€ progesuar,
shpesh gjendet né kéto kuptime té ndryshme té organizatés, t€ cilat gjithashtu pérmendin disa
pérkufizime.

Rant (Rant,2006, p.15) véren se zhvillimi i pérkufizimit t€ organizatés ndodhi kronologjikisht
paralel me zhvillimin e vendeve t€ para té industrializuara, n€ U.K, Franc€, Gjermani, dhe
U.S.A.; ato kané zakonisht kuptime té pjesshme t& organizatés, por jan€ komplementare dhe
pérmbledhin disa nga autorét:

a) N¢ hapsirat Gjermane té njohura nga Weber (1947, 221) pérkufizohet organizata si njé
marrédhénje ndérmjet gjerave jo-jetésore; kjo €shté shpérndarja e makinerive dhe
materialeve né fabriké, sekuenca e rradhés s€ procesimit, ndarja e aktiviteteve
ndérmjet genjeve humane dhe ngjashém me té (Rozman et al.,1993,128). Organizimi
si ore gjerman €shté njé proces formal i kombinimit t&€ elementéve teknik, elementé té
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b)

biznesit, aktivitete pér arritjen e efigencés mé t€ madhe (Rozman,1999, p.268). Ky
€shté njé kuptim teknik i organizatgs, si¢ éshté zhvilluar nga disa shkrimtar amerikané
(Taylor, 1911, 36).

Teoricienét e paré organizativ francez, si Fayol (1916, 5-6), jané me konceptin se
organizata e nénkupton procesin kryesisht si njé drejtues (Lipovec, 1987, 24-25).
Eshté argumentuar qé implementimi &shté i suksesshém nése puna para-planifikohet
dhe organizohet, koordinohet dhe pastaj komandohet, dhe s¢ fundi kontrollohet, dhe
nése €shté e nevojshme, korrigjohet. U zhvillua e ashtuquajtura pamja e procesit té
organizat€s (Rozman, 1999, 270). Ndahen operacionet e organizatés.

Teoricienét organizativ Anglo-Sakson, me Litterer (1969 p.3; Etzioni, 1964, 3) dhe
teoriciené té tjeré mé t& hershém, me termin organizaté nénkuptojné komunitetin e
njerézve qé€ lidhen me kompaning€ (kompania €shté mé tepér specie) me géllim qé t&
arrijn€ mé miré€ njé ose disa objektiva t€ pérbashkéta, t€ cilat do t€ ndihmonin arritjen
e objektivave individuale dhe t€ plotésojné késhtu nevojat e tyre dhe t€ njerézve té tyre
té dashur. Ky kuptim i organizatave pérdor gjithashtu disiplinat shkencore si
sociologjiné, psikologjiné, antropologjiné dhe ekonominé.

Rozman (1996, p. 271) jep njé pérkufizim qé€ sociologét e citojné né€ ményré t& vegante:

George and Jones (1996, p. 4), organizata si njé “grumbullim njerézish q€ punojné
sébashku pér té arritur njé larmi objektivash”;

Wilson and Rosenfeld (1990, p. 2) e pércaktojné organizatén si njé “kolektivé sociale
t€ mbushur me njeréz”;

Robbins (1984, p. 3) pohon: “Organizata éshté njé rregullim (aranzhim) sistematik i
njerézve me q€llim q¢ té arrihet térésia e synimeve”;

Daft (1986, p. 9) e pérkufizon organizatén si “njési sociale qé jan€ sisteme té
strukturuara vullnetarisht t€ synuara, q€ jané pérvijuar qartésisht”;

Donaldson (1995, p. 135) thoté se organizatat krijohen dhe mirémbahen me géllim qé
té arrihen synime t€ caktuara;

Pfeffer and Salancik (1978, p. 23), mund té pérkufizohet si pérpjekjet individuale jané
koordinuar me géllim g€ t€ arrihen objektivat e vendosura, qé nuk mund t€ arrihen nga
nj€ individ 1 vetém.

Fjala organizaté u quajt kompani, shkollg, spital, ushtri, kish&, etj. Ne pérdorim nocionin e

organizatave né kuptimin sociologjik dhe institucional. (Rozman et al.,1993, p.128; Rozman,
1999, 272). Ky é&shté pérkufizimi i shoqérisé.

Né mes té shekullit t&€ 20 t€ u zhvillua teoria e sistemeve (Von Bertalanffy,1951; Katz &

Khan,

1966; Buckley, 1968, p. 490-513), i cili éshté objekti géndror i studimit, g€ vendos

raportin si ngjité€s q€ lidh pjesét qé t&€ quhet sistem i ploté. Studimi i tyre fillestar u fokusua né

strukturén e marrédhénjeve ndérmjet pjeséve t€ sistemit dhe marrédhénjet me mjedisin dhe
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vleré€simin e impaktit t€ kétyre marrédhénjeve né stabilitetin e sistemit (Rozman, 1999, p.
273). Duke u fokusuar n€ strukturén e marrédhénjeve u zhvilluan pamje statike ose
strukturore e organizatés (sistemet).

Tashmé njé€ pikénisje vetém nga shikime t€ pjesshme t€ organizat€s nuk siguron nj€ vizion
gjithépérfshirés g€ inkorporon géndrimin e pérgjegjshém shoqéror pér mjedisin. Pér objektin
toné té studimit jané si pasoj€ pamje t€ mangéta dhe jo té plota.

Teorité moderne jané bazuar n€ konceptin se organizata &sht€ njé€ sistem adaptiv, qé duhet té
pérshtatet me ndryshimet né mjedisin e saj. Diskutohen karakteristikat e réndésishme t&€ qasjes
moderne t€ organizatave. Teorité moderne pérfshijn€ qasjen sistemeve, qasjen socio-teknike,
dhe gasjen e pasigurisé€ ose té situatés.

Teorit¢ moderne kané tendencé t€ bazohen né konceptin se organizata €shté njé sistem, i cili
duhet té pérshtatet ndaj ndryshimeve né€ mjedisin e tij. Né teorin€é moderne, njé organizaté
pérkufizohet si njé proces i1 projektuar dhe strukturuar, né t€ cilén individét nd€rveprojné pér
objektivat (Hicks and Gullet, 1975). Qasja bashkékohore pér organizatén &shté
multidisiplinare, pasi shumé shkencétaré nga fusha t€ ndryshme kané€ kontribuar né zhvillimin
e saj, duke theksuar natyrén dinamike t€ komunikimit dhe réndésin€ e integrimit t& interesave
individuale dhe organizative. Ké&to u ri-theksuan mé pas nga Bernard (1938) i cili dha pamjen
e paré moderne dhe té ploté t€ menaxhimit. M€ pas, konkluzionet mbi kontrollin e sistemeve
depértoi né zbatimin e kibernetikés. Qasja e kérkimit t€ operacionit u sugjerua né vitin 1940.
Ajo shfryt€zoi kontributet e disa disiplinave n€ zgjidhjen e problemeve. Von Bertalanfty
(1951) dha njé kontribut té€ réndésishém duke propozuar njé komponent t€ teoris€ sé
pérgjithshme t€ sistemeve, i cili u pranua si njé premis€ themelore e teoris€ moderne. Disa
nga karakteristikat e réndésishme té qasjeve moderne t€ organizatés jané:

e Kéndvéshtrim nga sistemet,

e Proces dinamik i ndérveprimit,

e Me shumé nivele dhe shumédimensionale,
e E shumé-motivuar,

e Probabilistike,

e Multidisiplinare,

e Pé&rshkrues,

e Multivariabél, dhe

e Pérshtatése.

Kuptimet moderne té organizatés mund té klasifikohen gjerésisht né:

e Qasja e sistemeve,
e Teoria socio-teknike, dhe
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e Qasje té pasiguris€ ose té situatés.

Qasja e sistemeve e konsideron organizatén si njé€ sistem 1 pérbéré nga njé grup i ndérlidhur i
nén-sistemeve, dhe késhtu reciprokisht té varur. K&shtu organizata pérbéhet nga komponentét,
progeset e lidhura dhe géllimet.

Qasja e sistemeve e shikon organizatén si njé€ sistem i pérbéré nga nénsisteme t€ ndérlidhura -
dhe késhtu reciprokisht té varur. K&to nén-sisteme mund t€ kené né€n-nén-sistemet e tyre. Njé
sistem mund t€ perceptohet si i pérbéré nga disa komponente, funksione dhe procese
(Albrecht, 1983). Ké&shtu, organizata pérbéhet nga tre elemente themelore t€ méposhtém
(Bakke, 1959):

(i) Komponentet: Jané pesé pjes€ themelore, t€ ndérvarura té organizimit té sistemit,
konkretisht:

e Individi,

e Organizimi formal dhe joformal,

e Modelet e sjelljes g€ dalin nga kérkesat e rolit t€ organizateés,
e T¢& kuptuarit e rolit t& individit, dhe

e Mjedisin fizik, né€ t€ cilén punojné individét.

(i1) Proceset e lidhura: Komponente t&€ ndryshme té€ njé organizate kérkohet t& veprojné né njé
ményré t€ organizuar dhe né korrelacion. Ndé€rveprimi mes tyre kushtézohet nga proceset qé
lidhen, té cilat pérbéhen nga t€ komunikuarit, balanca (ekuilibri) dhe vendimmarrja:

e Komunikimi €shté njé mjet pér nxitjen e veprimit, ushtrimin e kontrollit dhe ndikon né
koordinim pér té lidhur gendrat € vendimmarrjes n€ sistem n€ njé€ formé té perbére.

e Balanca €shté ekuilibri ndérmjet pjeséve t€ ndryshme t€ sistemit, né ményré q¢€ ata t&
mbajné njé marrédhénie harmonike, t€ strukturuar me njéri-tjetrin.

e Analiza e vendimit konsiderohet gjithashtu té jeté njé proces i lidhur n€ qasjen e
sistemeve.

Vendimet mund t€ jené pér t€ prodhuar ose pér t€ marré pjes€ né sistem. Vendimi pér t&€
prodhuar varet nga qéndrimi i individit dhe kérkesat e organizat€s. Vendimi pér t&€ marr€ pjesé
i referohet vendimeve t€ individéve pér t€ absorbuar vetveten né proceset e organizatés. Kjo
varet nga ajo qé ata marrin dhe até g€ ata presin t€ béjné n€ vendimmarrjen me pjesémartje.

(iii) Qéllimet e organizatés: QEllimet e njé organizate mund t€ jené rritja, stabiliteti dhe
ndérveprimi. Bashké&veprimi nénkupton se si mund t€ ndérveprojné mé miré me njéri-tjetrin
anétarét e njé organizate pér avantazhin e tyre reciprok.
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Qasja socio-teknike e konsideron organizatén si t€ pérbéré nga njé sistem shoqéror, sistem
teknik dhe mjedisin e tij. K&to ndérveprojné mes tyre dhe €shté e nevojshme pér t'i balancuar
ato n€ ményré t&€ pérshtatshme pér funksionimin efektiv té organizatés. Kjo nuk &shté vetém
rritja e punéve dhe e t€ ardhurave, i cili €sht€ i rénd€sishém, por edhe transformimi i
teknologjis€ n€ njé mjet domethénés né€ duart e pérdoruesit. Qasja e sistemeve socio-teknike
bazohet né premisén se ¢do organizaté pérbéhet prej njerézve, sistemit teknik dhe mjedisit
(Pasmore, 1988). Njerézit (sistemi social) pérdorin mjetet, teknikat dhe njohurité (sistemi
teknik), pér t€ prodhuar mallra ose shérbime me vleré pér konsumatorin ose pérdoruesin, (t&
cilét jan€ pjesé e mjedisit t&€ jashtém té organizatés). Prandaj, é€shté e nevojshme njé ekuilibér
ndérmjet sistemit shoqéror, sistemit teknike dhe ambientit, pér ta béré organizatén mé
efektive.

Qasja e pasigurisé ose situatés pranon se sistemet organizative jané té nd€rlidhura me
mjedisin e tyre dhe se mjedise té ndryshme kérkojné marrédhénie t€ ndryshme organizative
pér puné efektive t€ organizatés. Qasja e situatés (Selznick, 1949; Burns dhe Stalker, 1961;
Woodward, 1965; Lawrence dhe Lorsch, 1967) bazohet né besimin se nuk mund té keté
udhézime universale, q€ t€ jené té€ pérshtatshme pér t& gjitha situatat. Sistemet organizative
jané t€ ndérlidhura me mjedisin. Qasja e pasigurisé (Hellriegel dhe Slocum, 1973) pohon se
mjedise t€ ndryshme kérkojné marrédhénie t€ ndryshme organizative pér efektivitet optimal,
duke marré né konsideraté faktoré€ t€ ndryshém social, juridik, politik, teknik dhe ekonomik.
(http://www.fao.org/docrep/w7503e/w7503e03.htm#exhibit1:organizationtheories/26.02.2014).

Me zhvillimin e shkencave organizative ka filluar t€ zhvillohet njé€ pérkufizim mé i ndérlikuar
1 organizatave q€ kombinon dy ose mé shumé kéndvéshtrime. Marrédhéniet e strukturés té
Taylor, kushtet e Fayol -it dhe t&€ kuptuarit sociologjik té organizatés, si njé¢ kompani i ka
kombinuar me sukses Lipovec (1987, f. 34-35) né pérkufizimin e tij t€ organizatés t&
pércaktuar si njé téré€si marrédhéniesh ndérmjet njerézve, q€ siguron ekzistencén e
karakteristikave social - ekonomike dhe té tjera t€ organizatés dhe arritjen racionale t&
objektivave t€ organizatés. Pjesa e par€ e pérkufizimit &éshté statike: marrédhéniet jané
themelore, elementi mé i vogé€l i organizatés dhe integrimi né strukturé. Pjesa e dyté e
pérkufizimit, éshté funksionimi eficent i shogéris€, n€ thelb éshté dinamike.

Lipovec (Lipovec dhe Kavcic, 1991,13-15) ka analizuar disa dhjetra llojshméri t€ burimeve,
té cilat pérfshijné pérkufizimet e organizatave, dhe erdhi n€ pérfundimin se njé numér i
pérkufizimeve mund t€ klasifikohen né katér grupe:

1) Pérkufizimi se organizata kuptohet si njé proces pak a shumé formal apo teknik e
kombinimit t€ proceseve pér racionalitetit mé t€ madh;

2) Pérkufizimet se organizata kuptohet si njé proces g€ siguron bashkéveprimin e geté té
organeve individuale té organizmit t€ kompanive; organizata ésht€ n€ procesin e t&
kuptuarit midis njerézve;
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3) Pérkufizimet pér t€ kuptuar organizatén si njé komunitet njerézish (njési sociale e
marré€dhénieve njerézore, grup njer€zish), q€ vepron pér realizimin e géllimeve té
pérbashkéta;

4) Pércaktimi q€ organizata interpretohet si njé grumbullim i pjes€ve t€ lidhura me njéra-
tjetrén (Kralj, 2013).

Njé operacion efigent sigurohet né€ procesin e planifikimit (t€ biznesit dhe organizatés),
ushtrimit (organizimi), i cili pérbéhet nga personeli dhe menaxhimi né kuptim t€ gjeré
(motivim, komunikim, udhéheqje né€ kuptimin e ngushté) dhe kontrolli (biznesit dhe
organizatés): thelbi i proceseve organizative €sht€ koordinimi dhe veprimet e bashkérenduara
(Lipovec, 1987, 123-132), té cilat zhvillohen né procesin e vendim-marrjes (231-237). Kjo
&sht€ ajo qé Lipovec shkriu me sukses raportin dhe proceset dhe strukturat dhe procedurat.

Kralj (Kralj, 2013) thoté se marrédhéniet i lidhin njerézit me t€ré shoqériné dhe objektivat e
saj. Kjo, térthorazi, pérfshin gjithashtu pérkufizimin e organizatés si njé¢ kompani dhe me kété
piképamje sociologjike té organizatés. Lipovec (1987, £.214-217) thekson se gjaté periudhés,
pér t€ bashképunuar mé ngusht€ mbi bazén e njé organizate formale, midis anétaréve té
shogéris€ zhvillohen spontanisht miqési, partneritet dhe marrédhéniet e tjera. N& proceset e
njohjes, pérplasjet (divergjencé e mendimeve dhe piképamjeve), socializimi (harmonizimi i
mendimeve dhe piképamjeve), shkallézimi (fiksimi i rregullave t€ pérbashkéta t€ angazhimit)
ndryshojné automatikisht dhe pérshtaten me njéri-tjetrin. Dinamika té tilla jané thelbi i
proceseve informale organizative, t€ cilat jané komponent i réndésish€ém i veprimit té
koordinuar t€ kompanis€. Edhe pse proceset joformale organizative ndodhin automatikisht,
ata ndikojné dukshém né eficencén e organizatés. Strukturat dhe proceset joformale
pérfagésojné kulturén e organizatés, e cila pérfshin njé sistem gjithépérfshirés t€ normave,
vlerave, performancés, besimeve dhe simboleve né njé organizaté (Denison & Mishra, 1995,
fq. 204-223). N& pérkufizimin e Lipovec, sidoqofté, u pérfshi drejtpérdrejt kultura dhe
piképamja informale e organizatés. Pér njé trajtim gjith€pérfshirés t€ organizatés Eshté
thelbésore q€ pérvec strukturave dhe proceseve té pérfshihet edhe kultura (Smith, 1999, f.
147). Népérmjet Lipovec kultura e pérfshiré drejtpérsédrejti dhe pamja informale né
organizaté, mund shihet si bazé e kulturés s€ pérgjegjésisé sociale té pérbashkét e organizatés.

Lipovec (1987, f 22-27, f 35), zhvilloi njé kuptim térésor t€ organizatés, i cili jep njé
pérkufizim t&€ pérgjithshém t€ organizatés (¢do organizate) si vijon: organizimi i
marrédhénieve né€ grup midis njerézve (t€ cilét n€ kété lidhje né strukturé béhen anétaré t&
késaj kompanie té sapo formuar), e cila garanton ekzistencén dhe karakteristikat specifike t&
saj, mund€sojné shoqérizimin e njerézve, dhe ushtrimin racional n€ strukturé t€ gé€llimeve t&
koordinuara t€ organizatgs.

Rozman (2002, f. 47) thot€ se kompania apo organizata né t& kuptuarit sociologjik té t& térés,
pérbéhet nga anétaré, té cilét veprojné pér t€ arritur njé qéllim t&é pérbashkét. Objektivat mund
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té arrihen vet€ém népérmjet veprimeve t€ bashkérenduara t€ té gjithé anétaréve t€ shoqérisé.
Né vecanti, kjo aplikohet né lidhje me mjedisin dhe menaxhimin e mjedisit. Numri, madhésia
dhe shuméllojshméria e kompanive qé operojné me mjedisin €shté vazhdimisht né rritje dhe
po késhtu impakti e tyre n€ mjedis. Sipas Rozman (Rozman, 2002, f. 47), n€ shogériné e
njerézve t€ lidhur arrihen mé leht€ synimet e tyre, por komuniteti nuk &shté thjesht shuma e
anétaréve individualé, ju i bashkoheni asaj dhe e ndryshoni at€ dhe i1 pérshtateni asaj pér té
fituar role t€ caktuara. Aplikimet jané€ thelbésore n€ formimin e grupeve, pasi t€ dy kompanité
me rolet e pranuara béhen njé€ njési e re e vetme me objektivat e veta.

Rozman (2002, f. 47) thoté se po vazhdon t€ sigurojé pé€rshtatjen e duhur t€ anétaréve t&
detyrés kryesore t€ individéve, té cilét rregullojné kéto kompani, vecanérisht né organizatat
ekonomike quhen drejtoré.

Lipovec (1987, fq. 35) vé€ né dukje se organizata - pér heré t& paré - nuk éshté vetém njé
proces, por gjithashtu &shté ajo q€ po zhvillohet, pra ndértimi i organizatés; sé dyti - ky proces
(organizimi) nuk &shté thjesht njé proces mekanik, por organizimi i pérmbajtjes; sé treti - ky
proces nuk &shté gjithashtu njé proces i jashtém, qé do t€ mund ta kryente ¢do entitet jashté
organizatés, por éshté njé process, q¢ €shté i lidhur gartésisht me objektin e procesit, &€ Eshté
identike me t&, qé do t€ thot€ se entiteti €shté brenda pérkufizimit t€ organizatés, dhe
organizata realiste &shté "identike" me objektin e organizimit; s€ katérti - organizata
pérjashtohet nga paketa e paorganizuar, né t€ cilén gjithmoné€ ndodh domosdoshmérisht
mbéshtetja né pérvojé dhe pérkufizohet si veté €shté, t€ pengojé pérdorimin e konceptit té
organizatés krejt t€ zhdukur; s€ pesti - organizata nuk mund té zhvillohet né operacionet pér té
pé€rmbushur objektivin, sepse ajo punon vet€ém si kompani (apo individ), por efektet e
organizatés, pra pérmbajtja e procesit t&€ organizimit t€ pérkufizuar si dispozita dhe né kété
ményré parandalon zbatimin e pérkufizimit t€ konceptit t€ organizatés krejt t& zhdukur.

Rozman (1996, 263) thoté se studimi shkencor i organizatés kérkon vendosjen e teorisé sé
organizimit, si rrjedhojé pércaktimi i objektit t€ organizatés dhe metodat e kétij subjekti qé
ndryshon logjikisht dhe sistematikisht. N& vijim pohon Lipovec (1987, f. 350) se teoria
konsistente me sistemin e fenomeneve dhe marrédhéniet e tyre n€ fushé, e cila pérfshin
metodén e vet.

Organizimi i shoqéris€ ka karakteristikat e veta organizative, t&€ quajtura edhe variablat
organizativ€ (Rozman et al., 1993, 144-146). M¢E t€ réndésishmet jané: formalizimi,
specializimi, standardizimi, hierarkia e autoritetit, centralizimi, kompleksiteti,
profesionalizimi dhe konfigurimi i personelit. Pércaktohet struktura organizative dhe
komponentét e tij: teknike, t€ komunikimit, motivimit, struktura e autoritetit.
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2.2. Struktura organizative

Struktura organizative &€shté zakonisht renditje hierarkike e linjave t€ autoritetit, té&
komunikimit, t€ drejtat dhe detyrat e njé organizate. Struktura organizative pércakton se si
jan€ caktuar, kontrolluar dhe koordinuar rolet, autoriteti dhe pérgjegjésia, dhe si rrjedh
informacioni ndérmjet niveleve t€ ndryshme t& menaxhimit. Njé strukturé varet nga objektivat
e organizat€s dhe strategjia. N€ nj€ strukturé t€ centralizuar, shtresa e larté e menaxhimit ka
shumicén e autoritetit t€¢ vendimmarrjes dhe ka kontroll t€ fort€ mbi departamentet dhe
divizionet. N€ njé strukturé t€ decentralizuar, autoriteti vendim marrés €shté i1 shpérndaré dhe
departamentet dhe divizionet mund t€ ken€ shkall€ t€ ndryshme té pavarésis€. Njé kompani e
till¢€ si Proctor & Gamble g€ shet produkte t&€ shumta mund té organizojé strukturén e tyre né
ményré qé grupet t&€ ndahen né€ bazé t€ ¢do produkti dhe né varési t€ zonés gjeografike
gjithashtu. Struktura organizative ilustrohet népérmjet njé diagrame organizative.
(http://www.businessdictionary.com/21.02.2014).

Njé strukturé organizative pércakton shtrirjen e sjelljes t€ pranueshme brenda njé organizate,
linjat e saj t€ autoritetit dhe pérgjegjésisé, dhe né njé far€ mase marrédhéniet e organizatés me
mjedisin e saj t€ jashtém. Mé konkretisht, kjo tregon skemén ose renditjen e vendeve t€ punés
,grupet e vendeve t€ punés brenda njé organizate dhe ende kjo éshté mé shumé se njé
diagramé organizative. Struktura organizative lidhet me raportimin dhe me marrédhéniet
operacionale dhe ata kané€ disa shkallé t& vazhdimésis€. Elementet individuale t€ njé strukturé
organizative zakonisht pérfshijn€ njé shuméllojshméri t€ komponenté€ve q€, né ményré t&
dobishme, mund té shihen si blloge ndértimi:

1) Departamente ose divizione;

2) Hierarkia e menaxhimit;

3) Rregullat, procedurat, dhe géllimet; dhe

4) Blloget e ndértimit mé t€ pérkohshme té tilla si grupe pune ose komitete.

Né ményré ideale, strukturat organizative do t€ duhej t€ formohej dhe t€ zbatohej pér qéllimin
kryesor leht€simin e arritjeve té qéllimeve organizative n€ ményré eficente. N& t& vérteté,
duke patur t€ vendosur njé strukturé organizative t€ pérshtatshme — njé q€ t€ njoh€ dhe
drejtojé realitete t€ ndryshme njerézore dhe t€ biznesit t€ kompanis€ né fjalé - €shté njé
parakusht pér sukses afatgjaté. Megjithaté, shumé shpesh, té gjithé strukturat organizative nuk
kontribuojné pozitivisht n€ performancén e kompanis€. Kjo ndodh, zakonisht, pasi struktura
lejohet té rritet disi né ményré organike dhe nuk ridizenjohet ndérsa kompania rritet, ké€shtu qé
udhézon né ményré mé eficente sjelljen e individéve dhe grupeve né€ ményré q¢ ata té€ jené
maksimalisht produktiv, eficent, fleksibél, dhe t&€ motivuar. Pronarét e bizneseve té€ vogla qé
kérkojné€ té krijojn€ nj€ strukturé té dobishme organizative nevojiten t€ pranojné se procesi
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mund t€ jeté i ndérlikuar, nése kjo detyré shpesh lihet pas dore deri né momentin e fillimit t&
aktivitetit n€ organizatén tashmé té krijuar. Deri atéheré, ekziston de facto njé strukturé€ dhe
ndryshimi i saj do t€ duhej t€ béhej me kujdes, pér t€ mos tjetérsuar apo frustruar lojtarét kyc
(http://www.inc.com/encyclopedia/organizational-structure.html/21.02.2014).

Rozman, Kovac dhe Koletnik (1993, f. 184) krijimin e organizatave e kuptojné si krijimi i
strukturés organizative dhe procesevet organizative. Projektimi i strukturés organizative
pérfshin krijimin e vendeve té punés, departamenteve dhe organizimet e t€ gjithé shoqgérisé;
ndryshimi i organizimit ekzistues €shté transformimi i tij (Kralj, 2013).

2.3. Proceset organizative

Menaxherét sot jané t€ apasionuar pas proceseve. Shumé organizata moderne jané funksionale
dhe hierarkike; ata vuajn€ nga departamentet e izoluara, koordinim i dobét, dhe komunikim
paralel té kufizuar. Shumé shpesh, puna éshté e fragmentuar dhe e ndaré dhe menaxherét
hasin n€ véshtirési pér t€ béré gjérat e duhura. (http://sloanreview.mit.edu/article/the-
processes-of-organization-and-management/25-04-2014).  Studiuesit jané pérballur me
probleme t€ ngjashme né kérkimet e tyre, duke u pérpjekur g€ té pérshkruajné funksionimin
organizativ né tjetér formé pérvec statike, né terma mjaft t€ grupuara. Pér té béré progres real
"proverbi "kuti e zez€, " firma, duhet t€ hapet dhe studiohet nga brenda B.S. (Chakravarthy
dhe Y. Doz, 1992). "

Proceset sigurojné njé zgjidhje té pérshtatshme. N& kuptimin mé t€ gjeré, ato mund té
pérkufizohen si grumbullime té detyrave dhe aktiviteteve q€ sé bashku - dhe vetém s€ bashku
— transformojné inputet (t€ dhénat né hyrje) né€ autpute (produkte). Brenda organizatave, kéto
inpute (hyrje) dhe autpute (dalje) mund té jené t& ndryshme si materiale, informacione, dhe
njeréz. Shembuj t€ zakonshém t& proceseve t& pérfshijné zhvillimin e produkteve t& reja,
plotésimin e kérkesés, dhe shérbimin ndaj klientit; kandidatét mé pak t& dukshém, por po aq t&
legjitimuar jané alokimi i burimeve dhe vendimmarrja.

N¢ vite, ka pasur mjaft teori t€ procesit né literaturén akademike, por rrallé gjendet ndonjé qé
i ka shqyrtuar ato né ményré sistematike ose né ményré t€ integruar. Teorit€ e procesit jané
shfaqur né€ teorin€ e organizimit, menaxhimit strategjik, menaxhimit té operacioneve,
dinamikave t€ grupit, dhe studimet e sjelljes menaxheriale. Pérpjekjet e disa studiuesve pér té
trajtuar proceset si njé fenomen kolektiv ose jané fokusuar ngushtésisht n€ pohime teorike apo
metodologjike ose jané fokusuar kryesisht n€ njé tip t€ vetém t€ teorisé€ s€ procesit (LB Mohr,
1982). Megjithaté, kur teorit€ jané marré s€ bashku, ato ofrojné nj€ lente t€ fuqishme pér té
kuptuar organizatat dhe menaxhimin:
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S€ pari, proceset, sigurojné njé nivel t€ volitshém, t€ ndérmjetém t& analizés. Pér shkak se ata
pérb&hen nga detyra té ndryshme, t€ ndérlidhura mes tyre, ata hapin kutin€ e zezé té firmés pa
i ekspozuar analistét ndaj problemeve "pjesé-térési”, q€ ka shqetésuar kérkimet mé t€ hershme
(AH Van de Ven, 1986). Studimet e fundit kané qené t€ prirur t€ fokusohen né secilén prej
peméve (detyrat apo aktivitetet individuale) ose pyllin (organizata si nj€ e téré€); ata nuk i kané
kombinuar t€ dyja. Procesi né perspektivé jep integrimin e nevojshém, duke siguruar qé
realitetet e praktikés s€ punés t€ lidhen né ményré t€ qarté me funksionim e pérgjithshém té
firmés (LR Sayles, 1993).

S€ dyti, njé lente e procesit ofron véshtrime t€ reja né€ sjelljen menaxheriale. Shumica e
studimeve kan€ gené pérshkrime t€ drejtpérdrejté té ndarjes sé kohés, rolet, dhe rrjedhja e
aktivitetit, me pak pérpjekje pér t€ integruar aktivitetet né njé térési koherente (CP Hejls,
1986). N¢é fakt, hulumtimet mé té fundit kané theksuar cilésin€ e fragmentuar t€ vendeve té
punés t€ menaxheréve né€ vend t€ koherencés sé tyre. Njé gasje ndaj procesit, n€ t€ kundért,
thekson lidhjet ndérmjet aktiviteteve, duke treguar se detyra né€ dukje pa lidhje - nj€ thirrje
telefonike, njé bisedé e shkurtér né€ korridor, apo njé takim i paplanifikuar - jan€ shpesh pjesé
e njé€ renditje (sekuence) t€ vetme, t€ shpalosur. Nga kjo piké e favorshme, puna menaxheriale
béhet shumé mé racionale dhe e organizuar (http://sloanreview.mit.edu/article/the-processes-
of-organization-and-management/25.04.2014).

Qéllim im, kétu, Eshté t€ jap njé kuadér pér t€ menduar né lidhje me proceset, ndikimet e tyre,
dhe implikimet pér menaxherét. Uné filloj n€ nivelin organizativ, duke rishikuar njé gamé té
gjeré t& teorive t€ procesit dhe duke i grupuar ato né€ kategori. Diskutimi t€ ¢on natyrisht né
njé tipologji t& proceseve dhe njé model té thjeshté té organizimit si grupe té ndérlidhura té
proceseve. Studiuesit kané zhvilluar tre qasje t&€ médha pér proceset organizative. Ata jané
konsideruar mé t€ mirét né shkollat e ndara por t€ lidhura t€ mendimit, sepse secila fokusohet
né njé proces t€ veganté dhe hulumton karakteristikat e tij dalluese dhe sfidat. Tri kategorité
jané (1) proceset e punés, (2) proceset e sjelljes, dhe (3) Proceset e ndryshimit:

Qasja e procesit té punés: i ka rrénjét n€ inxhinierin€ industriale dhe matjen e punés,
fokusohet n€ kryerjen e detyrave. Ajo fillon me njé€ ide t€ thjeshté por té fugishme: organizatat
kryejné punén e tyre népérmjet zinxhiréve té lidhur t€ aktiviteteve t€ ndara ndérmjet
departamente dhe grupe funksionale. Ké&ta zinxhir€ jan€ quajtur procese dhe mund té
grupohen né ményré t€ volitshme né dy kategori: (1) proceset qé krijojné€, prodhojné,
shpérndajné produkte dhe shérbime qé konsumatorét duan, dhe (2) proceset qé nuk prodhojné
rezultatet g€ do konsumatori, por g€ jané ende t€ nevojshme pér drejtimin e biznesit. Uné e
quaj grupin e paré "proceset operative" dhe grupin e dyté€ "proceset administrative." Zhvillimi
i produktit t€ ri, prodhimi dhe logjistika dhe shpérndarja jan€ shembuj té proceseve
operacionale, ndérsa planifikimi strategjik, buxhetimi, dhe matja e performancés jané shembuj
té proceseve administrative. Proceset operacionale dhe administrative kané t&€ pérbashkéta
disa karakteristika. T¢ dy pérfshijné sekuenca té aktivitete t& lidhura, t€ ndérvarura q€ sé
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bashku transformojné burimet né hyrje (inputet) n€ produkte (autpute). Té dy kané fillimet
dhe mbarimet, me kufijt¢ q¢ mund t€ pércaktohen me saktési t€ arsyeshme dhe me
mbivendosje minimale. Dhe té dy kan€ konsumatorét, t€ cilét mund t€ jené t€ brendshém apo
t€ jashttm pér organizatén. Dallimet kryesore ndérmjet tyre qéndrojné né€ natyrén e
rezultateve (autputet) t€ tyre. Zakonisht, proceset operacionale prodhojné mallra dhe shérbime
g€ konsumojné klientét e jasht€ém, ndérsa proceset administrative gjenerojné€ informacion dhe
plane g€ pérdorin grupet e brendshme. Pér kété arsye, t€ dy shpesh konsiderohen, aktiviteteve
t€ pavarura, t€ pa lidhura, edhe pse ata zakonisht duhet t€ jené né njé linjé dhe reciprokisht
mbéshtetése, nése organizata duhet té funksionojé n€ ményré efektive. Menaxhimi i afté i
zinxhirit té furnizimit, pér shembull, kérkon njé lidhje organike (pa nyje) midis parashikimit
té kompanisé dhe proceseve té logjistike, ashtu si zhvillimi i suksesshém i njé produkti té ri
mbéshtetet né formimin e strategjisé pér miré-projektim dhe proceset e planifikimit. Qasja
ndaj proceseve té punés &shté ndoshta mé i njohur pér menaxherét. Ajo pérmbush kryesisht
parimet e 1évizjes sé€ cilésis€ dhe ristrukturimin (reengineering) (HJ Harrington, 1991). T¢ dy
fokusohen né€ nevojén pér té€ ridizenjuar (pérpunuar) proceset pér t& pérmirésuar cilésin€, pér
t€ ulur shpenzimet, pér t€ ulur kohén e ciklit t€ prodhimit, ose ndryshe pér t€ rritur
performancén e operimit. Pavarésisht kétyre qéllimeve té pérbashkéta, t&€ dy 1€vizjet jané
shumé t€ ngjashme né disa pika, por ndryshojné né t€ tjerat.

Qasja ndaj proces té sjelljes: i cili 1 ka rrénjét né€ teorin€ e organizimit dhe dinamikén e grupit,
fokusohet n€ modelet e rrénjosura té sjelljes. Kéto modele reflektojné ményrat karakteristike
té veprimit dhe bashk&veprimit té njé organizate, pér shembull, vendim-marrja dhe proceset ¢
komunikimit. Modelet themelore t&€ sjelljes jan€ zakonisht t€ ngulitur kaq thellé dhe t&
pérséritshém, sa q¢ ata shfagen nga shumica e anétaréve organizativ. Ata, gjithashtu, kané
rezistencé shumé té€ madhe. Si¢ vérehet nga Weick, proceset e sjelljes jané né gjendje t&
"pérballojné garkullimin e personelit, si dhe ndryshimet né sjelljet aktuale q€ njerézit shfaqin
(KE Weick, 1989)." T¢ gjitha proceset e sjelljes kané té pérbashkét disa karakteristika. Ata
jané pérgjithésime, té filtruar nga vézhgimet e punés sé pérditshme dhe nuk jané té pavarur,
pérveg proceseve t&€ punés né té cilat ato shfagen. Kjo i bén ata t& véshtiré pér t’u identifikuar,
por shpjegon réndésiné e tyre. Proceset e sjelljes ndikojné thell€sisht n€ formén, pérmbajtjen,
dhe karakterin e proceseve t€ punés duke formésuar se si kryhen ato. Megjithaté, ata jané té
ndryshme nga kultura organizative, sepse ato pasqyrojné mé shumé se vlerat dhe besimet.
Proceset ¢ sjelljes jané sekuenca e hapave té pérdorura pér plot€simin e aspekteve njohése dhe
ndérpersonale t€ punés. Proceset e zhvillimit t€ produktit t€ ri, pér shembull, mund t& keté
aférsisht rrjedhje t€ njejt€ t€ punés, mirépo pérfshijné modele rrénjésisht t€ ndryshme t&
vendim-marrjes dhe t€ komunikimit. Shpesh, jan€ kéto modele themelore qé pércaktojné
suksesin pérfundimtar t€ procesit operacional ose déshtimin (S.C.Wheelwright dhe K.B.
Clark, 1992). T¢ gjitha pérfshijné grumbullimin, 1€vizjen dhe interpretimin e informacionit, si
dhe forma té bashkéveprimit ndérpersonal. N& shumicén e rasteve, sjelljet e ndérlidhura
mésohen jozyrtarisht, pérmes socializimit dhe pérvojés né vendin e punés, né¢ vend té
programeve formale t& arsimit dhe trajnimit.
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Qasja ndaj procesit té ndryshimeve: e cila ka rrénjét né menaxhimin strategjik, teoriné e
organizimit, psikologjis€ sociale, dhe historiné e biznesit, fokusohet n€ sekuencat e ngjarjeve
n€ koh€. Kéto sekuenca, t€ quajtura procese, pérshkruajné se si individét, grupet dhe
organizatat pérshtaten, zhvillohen, dhe rriten. Proceset e ndryshimit jané qartésisht dinamike
dhe ndér-grupe. Ndryshe nga portretet e punés relativisht statike dhe proceseve té sjelljes, ata
pérpigen "t€ kapin realitetin né fluturim (AM Pettigrew, 1990)." Shembujt e proceseve té
ndryshimit pérfshijné ciklin organizativ té€ jetés dhe evolucionin Darvinian. T€ gjitha proceset
e ndryshimit kané t€ pérbashkét disa karakteristika. Ata zgjasin n€ kohé€ dhe jané€ dinamik, té
projektuar pér t€ kapur veprime ndérsa shpalosen, me tri komponente gjithmoné té pranishme:
"njé séré kushtesh t€ nisjes, njé piké fundore funksionale, dhe njé proces emergjent té
ndryshimit (Van de Ven, 1992)." Si rrjedhojé€, proceset e ndryshimit i pérgjigjen pyetjes, "Si
arriti X (iksi) nga kétu atje?" Shpesh, kérkohet njé histori apo rréfenjé pér té siguruar
koherencén dhe pé té shpjeguar logjikén themelore té procesit (Van den Ven dhe Huber,
1992). Shumica e pérshkrimeve té ndryshimit ndajné gjithashtu kohén né etapa té gjera ose
faza. Secila fazé pérbéhet nga grupe té aktiviteteve t&€ drejtuara drejt synimevet aférsisht té
njejta, dhe kalimi ndérmjet fazave mund t€ jeté i qeté apo i trazuar (C.J.G. Gersick, 1991).
Studimet e ndryshimit jané pérqendruar né katér fusha t€ gjera: krijimin, rritjen,
transformimin dhe rénia (MD Mohrman, Jr et, 1992). Cdo periudhé paraget njé faz¢ kritike né
ciklin individual apo organizativ té jeté€s, dhe, né kohé&, cikli i jet€s €sht€ béré kuadri i
organizimit pér fushén. Megjithaté, studjuesit mbeten t€ ndaré pér modelin dhe rrjedhén e
ngjarjeve me kalimin e kohés. Pyetja kryesore €sht€ nése proceset e ndryshimit zhvillohen
progresivisht me hapa graduale - ¢faré Gersick e ka quajtur "njé rrjedhje ¢ ngadalté e
mutacioneve (shndrimeve) té€ vogla", - ose pérmes ndryshimeve t€ menjéhershme t&
periudhave té stabilitetit dhe ndryshimeve revolucionare (Gersick, 1991). Né fund té fundit,
zgjedhja €shté ndérmjet teorive tradicionale Darviniane dhe ato t€ bazuara né€ njé kuadér
ekuilibri mé t€ ri, me ndryshim me hope. Ndérsa kjo tematiké ende debatohet, po akumulohen
me shpejtési déshmi mbéshtetése pér piképamjen e dyté (M. Crozier, 1984). Cilido qofté
fokusi i tyre, proceset e ndryshimit ndahen né dy kategori t€ gjera: autonome dhe té€ detyruar.
Proceset autonome kané njé jeté t&€ tyre; ata vazhdojné pér shkak t€ njé dinamike té
brendshme. Entiteti apo organizmi evoluon natyrshém dhe né rrjedhén (drejtimin) e vet. Né
disa raste, drejtimi i ndryshimit €shté i paracaktuar dhe i pashmangshém. N¢ raste t€ tjera,
periudhat kalimtare krijojn€ fluks, dhe njésia ekonomike mund t€ zhvillohet n€ ményra té
shumta, t€ papritura. Proceset n€ kategorin€ e paré pérfshijné evoluimin e njé organizate nga
fillimi (nisja) informal, sipérmarrése t€ guximshme tek njé firmé mé e strukturuar,
profesionalisht e menaxhuar. Proceset né€ kategoring e dyté pérfshijné shndérrime organizative
dhe t€ aktiviteteve industriale g€ rezultojné nga ndryshime revolucionare né teknologji (ML
Tushman dhe P. Anderson 1986). Né t¢ dy rastet, ka vérejtur Selznick, menaxherét duhet té
jené t&€ vémendshém ndaj drejtimit dhe kohés s€ zhvillimit: "Disa lloje té€ problemeve duket se
karakterizojné fazat e historis€ s€ jetés t€ njé organizate. Ndérsa dalin kéto probleme,
organizata ballafagohet me vendime politike kritike (P. Selznick, 1987)." Veprimi i duhur
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varet, n€ pjesé t&€ madhe, n€ pérshtatjen e sjelljes ndaj kushteve dhe kérkesave té fazés aktuale
(Tushman, WH Newman, dhe E. Romanelli, 1986). Njé shembull i qarté e di kur té futen
politikat, procedurat dhe sistemet né njé firmé sipérmarrése me lidhje t€ dobéta. Shumé herét,
dhe rritja mund t€ jet€ mbytése; shumé von€, dhe organizata mund t€ dal€ jashté kontrollit.
Ndryshe nga proceset autonome, proceset e detyruara nuk ndodhin natyrshém, por duhet té
krijohen. Prandaj, t€ gjitha pérpjekjet e planifikuara pér ndryshim futen né két€ kategori.
Ndonése ato jané nxitur né ményra t€ ndryshme, pérpjekje té tilla, sapo fillojné t&€ zhvillohen,
shtjellohen né€ sekuenca t€ parashikueshme. Cdo hap shoqérohet me sfida dhe detyra t&
dallueshme, me paralelizma t€ habitshme né€ pérshkrimet e teoricienéve té ndryshém. Proceset
e ndryshimit t€ detyruara zakonisht ndahen né tri etapa kryesore (RM Kanter, BA Stein, dhe
TD jick, 1992). E para &éshté periudha e marrjes né pyetje, ku vlerésohet gjendja aktuale dhe
harxhohet energji pér t€ larguar modelet e pranuara. Faza e dyté &shté njé nga flukset
(vérshimet), ku pezullohen pjesérisht ményrat e vjetra dhe qasjet e reja testohen dhe
zhvillohen. E treta &shté njé periudhé e konsolidimit, ku géndrimet dhe sjelljet e reja
institucionalizohen dhe pranohen gjerésisht. Pérséri, éshté e réndé€sishme g€ menaxherét té
zhvillojné veprimet e duhura né fazén aktuale dhe t€ dijné se kur €shté koha pér té kaluar né
njé fazé té re. Shembuj t€ teorive té tri-pjeséve pérfshijné: Beckhard dhe Harris me gjendja
aktuale, gjendja e tranzicionit, dhe gjendja e ardhéshme; Lewin dhe Schein me shkrirja,
ndryshimi, dhe ringrirja; dhe Tichy dhe Devanna me: zgjim, mobilizimin, dhe pérforcim (R.
Beckhard dhe RT Harris, 1987). Ne kété ményré mund t€ klasifikojmé proceset e ndryshimit
né€ ca dimensione t€ thjeshta: ato mund té jené autonom ose t€ detyruar, dhe té pérfshijné
evolucion rrité€s t€ ngadalshém ose alternim i periudhave t€ stabilitetit dhe ndryshim
revolucionar. Pérshkrimet komplete t€ procesit pérfshijné edhe sekuencén e sakté,
kohézgjatjen, dhe koordinimin e etapave, si dhe natyrén dhe numrin e aktiviteteve dhe
pjesémarrésve né ¢do faz€ (A. Abbott, vitit 1990). (http://sloanreview.mit.edu/article/25-04-
2014).

N¢é seksionin tjetér, uné shqyrtoj proceset menaxheriale; uné i konsideroj ato veg e veg, pasi
ata fokusohen tek menaxheré individual dhe marrédhéniet e tyre, se sa tek organizatat. Uné
shqyrtoj disa lloje té€ proceseve menaxheriale, i v€ pérballé me proceset organizative dhe i lidh
me to, dhe identifikoj elementét e tyre t€ pérbashkét. Pérfundoj me njé kuadér t€ unifikuar qé
lidh sé bashku procese t€ ndryshme dhe marr né€ konsideraté implikimet pér menaxherét.

Asetet e procesit organizativ mundéson perfomancé t€ qéndrueshme té procesit né€ té gjithé
organizatén dhe siguron njé bazé pér pérfitime grumbulluese, afatgjata t€ organizatés. (Shiko
pérkufizimin e “asetet e procesit organizativ”’ n€ fjalor.) Biblioteka e organizat€s pér asetet e
procesit &shté njé koleksion i artikujve t€ mbajtura nga organizata pér t'u pérdorur nga
njerézit e organizatés dhe projektet. Ky koleksion i artikujve pérfshin pérshkrimin e proceseve
dhe t& elementeve t€ procesit, pérshkrimet e modeleve t€ ciklit te jetes, udhézime té
pérshtatura pér procesin, dokumentacionin e lidhur me proceset, dhe t€ dhénat. Biblioteka e
organizatés pér asetet e procesit mbéshtet t€ mésuarit organizativ dhe pé€rmirésimin e procesit
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duke lejuar shkémbimin e praktikave mé t€ mira dhe mésimeve t€ nxjerra né€ t&€ gjithé
organizatén.

Asetet e procesit organizativ t€ blerésit pérfshin gjithashtu udhézimet e blerjes dhe praktikat e
vendosura pér pérdorim gjaté projekteve t€ blerjes, t€ cilat i referohen statutit dhe rregulloreve
pérkatése.

Kompleti i proceseve standarde t€ organizaté€s pérshkruan gjithashtu bashkéveprimet
standarde me furnizuesit. Ndérveprimet me furnizuesin karakterizohen nga c¢éshtjet tipike e
méposhtme: shpérndarja e ngarkesés e pritshme nga furnizuesit, kriteret e pranimit té
aplikueshme pér kéto shpérndarje, standardet (p.sh., standardet e arkitekturés dhe e
teknologjis€), dhe moment ky¢ standard dhe rishikimet e progresit. Kompleti i proceseve
standarde té organizatés éshté pérshtatur nga projektet pér té krijuar proceset e tyre té
pércaktuara. Asetet e tjera t& procesit organizativ jané pérdorur pér t€ mbéshtetur pérshtatjen
dhe zbatimin e proceseve t€ pércaktuar. Standardet ¢ mjedisit t€ punés pérdoren pér té
udhézuar krijimin e mjediseve t€ punés té projektit. Njé proces standard pérb&het nga proceset
e tjera (p.sh., nénprocese) ose elementé té procesit. Njé element procesi Eshté njési themelore
(p.sh., atomike) e pérkufizimit t€ procesit qé pérshkruan aktivitetet dhe detyrat pér té kryer
sistematikisht puné. Arkitektura e procesit parashikon rregullat pér lidhjen e elementéve té
procesit t€ njé procesi standard. Kompleti i proceseve standarde té organizatés mund t€
pérfshijé arkitektura t€ shumta té procesit (http://chrguibert.free.fr/cmmil2/cmmi-acq/text/pa-
opd.php/25.02.2014).

Organizimi, si planifikimi, duhet t€ jeté njé procesi i pérpunuar dhe aplikuar me kujdes. Ky
proces pérfshin pércaktimin se ¢faré pune nevojitet pér t€ pérmbushur géllimin, caktimin e
kétyre detyrave individéve, dhe rregullimin e kétyre individé né njé korniz€ vendimmarrése
(struktura organizative). Rezultati pérfundimtar i procesit t€ organizimit €shté nj€ organizat¢ -
njé teérési e perbéré nga pjesé t€ unifikuar q€ veprojné n€ harmoni pér t€ zbatuar detyrat q€ t&
arrijné géllimet, né ményré efektive si dhe efigente. Nj&é proces i organizimit i zbatuar si¢
duhet duhet t€ rezultojé né njé mjedis pune ku t& gjithé anétarét e ekipit jané té vetédijshém
pér pérgjegjésité e tyre. Nése procesi i organizimit nuk &shté kryer miré, rezultatet mund t&
japin  konfuzion, frustrim, humbje t€ eficenc€s, dhe efektivitet t€ kufizuar
(http://www cliffsnotes.com/more-subjects/25.02.2014).

Rozman (1996, f. 270), thoté se organizimi €shté procesi i sigurimit té eficencés té njerézve té
ndérlidhur, ky proces funksionon me metodén e bashkérendimit. Procesi éshté teknik, q€ kur
pranon se té gjitha aktivitetet jané t€ njohura dhe mund t€ lidhen, koordinimi kryhet me
aktivitetet e shpérndarjes dhe t€ vénjes n€ veprim, kur zbatohet procesi pérfundon, dhe
kalohet mé posht€. Prandaj €shté e pérshtatshme t€ mendosh pér organizatén si njé proces qé
funksionon me metodén e koordinimit dhe ka nevojé pér njé drejtues.
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Sipas Rozman (1996, f. 270), po ashtu, organizimi i punés si nj€ teori kryesore e objektit té tij
té studimit, n€ rastin e paré€, ky grumbull i marrédhénieve teknike ndé€rmjet elementéve t&
biznesit dhe proceseve té biznesit (marrédhéniet e grumbullit ndryshojné me koordinimin e
metodés (teknike) dhe harmonizimin e ndarjes sé punés teknike)), né rastin e dyté, €shté njé
objekt kryesor i teoris€ si njé proces formal pér t€ siguruar eficencén e operacionit dhe grupet
e synuara. Nga perspektiva e menaxhimit t& cilésisé t& dy aspektet jané t€ réndésishme; né
rastin e paré grumbulli i marrédhénieve teknike ndé€rmjet elementeve t€ biznesit dhe
proceseve t€ biznesit dhe ndikimi i tyre né€ cilési, n€ rastin e dyté, njé aspekt kryesor i ndikimit
né€ menaxhimin e cilésis€ nga perspektiva i procesit formal 1 sigurimit t&€ eficencés sé&
performancés dhe arritjen e grupeve t€ synuara.

Rozman (1996, f. 270) thot€ se té dyja (praktike) veprojné si teoria e tij pérkatése, q€ pérbéhet
nga njé objekt dhe metodat. Pér kété arsye, ata mund t€ pérdoret pér t& studiuar menaxhimin e
cilésis€. Ai véren se ndérsa kritikat e lartpérmendur shqyrtojné aspektet teknike t€ kompanisé
dhe proceset e saj t€ sjelljes (por gjithashtu né€ terma teknike t€ tilla si planifikimi dhe
operacionet e kontrollit), t€ cilat konsiderohen té jené t& rénd€sishme pér performancén e
kompanive né€ kété kohé, por vecanérisht psikologét i konsiderojné té€ jené njé faktor i
réndésishém 1 performancés kryesisht pér punésimin, studimin e sjelljes t€ njerézve, qé
shpjegohet gjerésisht nga marrédhéniet midis njerézve. Kjo, gjithashtu, shqyrton procesin e
njé drejtuesi, sepse marrédhénia ndé€rmjet njerézve reflektohet edhe n€ drejtimin e procesit
dhe té organizatés si njé popull social (Kralj, 2013).

Rozman (1996, 271), vé n€ dukje se e meta kryesore e teorive t€ lartpérmendura €shté se
merren me organizatén kryesisht si njé strukturé teknike dhe proces teknik dhe thoté se kéto
dy mangési ménjanojné n€ masé t&€ madhe pérkufizimin e organizatés q€ ju pérmendni tek
sociologé té vegantg.

Lipovec (1987, 213) thot€ se procesi organizativ - procesi i sigurimit t€ ekzistencén sé
karakteristikave socio-ekonomike dhe té tjera té€ ndérmarrjes dhe arritje efigente t€ kompanisé€
sé synuar ose edhe mé shkurt: procesi i sigurimit t€ procesit organizativ. Procesi organizativ
ka pérmbajtjen e vet. Lipovec (1987, 214) thoté se p€rmbajtja e procesit organizativ €shté
mendim i ndérsjellé i procesit dhe rezultateve t€ punés dhe vémendje ndaj vullnetit racional té
punés s€ organizuar t€ shumé njerézve. Marrédhéniet e ndérsjella midis punés t€ organizuar t&
shumé njerézve pér t€ zhvilluar norma dhe rregulla t€ angazhimit dhe sjelljes g€ rrjedhin nga
bashkéveprimi. Lipovec (1987, 216-217) njeh krijimin e normave si njé proces tipik
organizativ dhe procedurat pér zbatimin e normave t€ funksionimit t&€ organizuar t€ vullnetit
racional pér t€ siguruar pérputhshmériné me normat e ndérveprimit ndérmjet njerézve dhe né
kété ményré t& sigurojé vetém veprim. Proces i till€ €sht€ quajtur proces i egér organizativ,
ose informal, si¢ quhet shpesh né literaturé.
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Mg tej e shénon até organizaté formale si njé kompani, por organizimi €shté shumé mé i
detajuar dhe i ndértuar; Si rezultat, proceset organizative mé t€ ndérgjegjshém dhe mé té
themeluara, do t€ pércaktohen nga rezultati i proceseve organizative t€ g€llimshme apo
formale. Organizimi i kompanisé pérbéhet nga tre marrédhénie bazé€ ndérmjet njerézve, té
cilét jané funksionet themelore organizative: funksioni i menaxhimit, funksioni i sjelljes dhe
zbatimi 1 funksionit. Cfaré &sht€ njé organizaté€? Nga se pérbéhet kompania dhe ¢faré
karakteristikash i jep marrédhénieve ndérmjet genieve njer€zore, jané né thelb funksione té
menaxhimit dhe t€ ndarjes né nivele dhe n€ bazgé té kétyre gjetjeve, mund té themi se procesi
formal organizativ pérb&het nga procesi dhe praktikat e menaxhimit g€ pércaktojné njé proces
biznesi t€ kompanive (Lipovec, 1987, 217).

Lipovec (1987, f 218) pérmbledh kontrollin — proces i trajtuar si njé proces organizativ i
paramenduar té tilla si procesi i sigurimit t€ ekzistencés, karakteristikave dhe arritjen eficente
té objektivave - procesin e vendosjes s€ vlerave t€ synuara né politikén e biznesit t&
kompanisé dhe sé dyti vendimmarrja kryesore dhe procesi i implementimit t& detyrave t&
biznesit me ndihmén e njerézve té tjeré n€ procesin e planifikimit, delegimit, koordinimit dhe
kontrollit, i cili pérfagé€son, mbron dhe zhvillon interesat e qeverisjes s€ institucionit (t€
menaxhimit). Procesi organizativ modern i paramenduar, - kontrolli — qé e drejton procesin
pérfshin edhe elemente t&€ menaxhimit té cil€sis€. Prandaj ai €sht€ komponent i réndésishém i
pérgjegjésisé kryesore social t€ cilésisé (Kralj, 2013).

2.3.1. Procesi i menaxhimit

Lipovec (1987, f 218), procesin ¢ drejtuar drejt menaxhimit e konsideron t€ jeté njé proces i
vetém, i1 cili shkon nga vendosja e targeteve t€ politikés s€ biznesit t€ kompanisé tek
planifikimi, delegimi, koordinimi e kontrolli.

Né rrjedhén e zhvillimit, n€ kontekstin e ngjarjeve t&€ korporatave, ndodhin tri funksione
organizative:

a) Qeverisja e korporatave

b) Menaxhimi dhe

c) Zbatimi, i cili shihet mé qarté n€ kompanité publike t& kufizuara (rozman, 2003, 449).
Rozman (2003, £.449), vé né dukje se né€ 1éndén e paré dhe né prodhimin vetém t& 1€ndés sé
paré, kéto tri funksione kryhen nga veté pronari, si menaxher né t€ njé&jté€n kohé qé puna e tjj

mund té vendosé mbi pronén; n€ két€ moment, si punétorét - tatimpaguesit dhe rregullon
punén e tyre; pér t&€ dhéné dy funksione: nga njéra ané€, pronari i funksionit t€ kombinuar t&
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menaxhimit (pronés) dhe sjelljes, dhe nga ana tjetér, zbatimi nga vartésit (jo-pronarét) nén
drejtimin e menaxhimit dhe trajtimit; rritja e kompanisé dhe patja e disa pronaréve zhvilluan
njé funksion menaxhimi t€ vecanté, si mbrojté€s t€ interesave t€ pronaréve dhe drejtimin e
biznesit. Ai thekson se ndarja direkte e dy proceseve &sht€ e pamundur, pasi e gjithé
vendimmarrja fillon n€ menaxhim dhe vazhdon né trajtim; procesi €shté uniform; kufijté
ndar€s t€ vendosur ose nga pronarét ose me ligj, me 1émime nga praktika mbeten
problematike.

Lipovec (1987, f. 133) thot€ se sapo prodhimi ndahet nga prona, ky funksion
domosdoshmérisht duhet t’i besohet drejtimit t& lart€, pastaj drejtori kryen funksionin pér t&
cilin &sht€ si njé marrédhénie organizative mé kontradiktore t€ t€ tre marrédhénieve
organizative dhe nevojitet t€ mbledhe sa mé shumé pérkufizime t€ ndryshme t€ sjelljes, t’i
klasifikoj ato nga karaktere t€ pérbashkéta dhe t€ arrij tek t€ dy pérkufizimet e tipit, dhe pastaj
té gjej njé lidhje logjike midis tyre, t&€ kryej njé test logjik dhe né bazg té té késaj t€ fundit t&
pércaktoj pérkufizimin e pérgjithshém té sjelljes.

Sipas Lipovec (1987, f. 218) njé proces i menaxhimit &shté njé proces i vetém, qé del nga
vendosja e targeteve t€ politikés sé€ biznesit t€ kompanisé, ka t€ b&j€ me planifikimin,
delegimin, koordinimin e kontrollit. Prandaj duhet t€ pércaktohen objektivat e kompanisé,
planifikimi, delegimi, koordinimi dhe kontrolli, t& cilat drejtojné planifikimin, zbatimin dhe
kontrollin e organizatave si njé process. E njéjta gjé vlen edhe pér integrimin e menaxhimit t&
cilésisé n€ grupet e trajtimit, €shté e nevojshme g€ té pérfshihet njé pércaktim i géllimeve t&
cilésisé t€ kompanis€, politikén e cil€sis€, planifikimin, delegimin, koordinimin dhe
kontrollin. Kjo €shté njé nga proceset mé t€ réndésishme qé kané njé ndikim té rénd€sishém
né menaxhimin e cilésis€. Kjo &shté integrimi i menaxhimit t& cilésis€¢ né pércaktimin e
objektivave t€ cilésisé s€ politikés s€ cilésisé, planifikimin, delegimit, koordinimin dhe
kontrollin e menaxhimit t&é cilésis€. Kontributi i kétij disertacionit €shté qé t€ pérdorim
modelin e menaxhimit t€ cilésis€ né modelin modern té sjelljes s€ korporatave. Indikatorét
sasioré jané né planifikimin dhe kontrollin e operacioneve. Indikatorét cilésor, ¢ jané mé
problematike né fazén e organizimit, zbatimit dhe kontrollit t€ organizatés. Né ké&té rrugé
&shté drejtuar edhe kérkimi.

Sjellja e korporatave apo organizatave éshté njé detyré themelore e menaxheréve. Aktivitetet
e menaxheréve nuk jané€ vetém né lidhje me bilancet ekonomike té organizatave ose pjesé té
tyre, por jane te pranishme kudo: né familje, né ushtri, né organizatat jo fitimprurése dhe t&
ngjashme me to, véren Rozman (2002, 47). Rozman (1996, 269), thoté se t€ mésuarit ¢ njé
menaxheri pérforcon gjetjet né saj t&€ réndésisé sé€ tij né menaxhimin e njé etape té caktuar dhe
véren se ky studim nuk zévendéson studimin e méparshém (statik) t€ implementuar nga
organizimi i punés, por i zhvillon mé tej, né bazé t€ njohurive, réndésisé sé€ njé menaxheri dhe
menaxhimit.
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Termi i Menaxhimit i referohet t€ gjitha aktivitetet qé jané€ pérdorur pér t€ koordinuar,
drejtuar, dhe kontrolluar njé organizaté. N& kété kontekst, termi menaxhim nuk i referohet
njerézve. Ajo i referohet aktiviteteve. ISO 9000 pérdor termin e menaxhimit t& larté pér t'iu
referuar njerézve. Proceset e menaxhimit jan€ metodat q€ ndihmojné né strukturimin, hetimin,
analizén, vendim-marrjen dhe komunikimin e c¢éshtjeve t€ biznesit. Shembujt pérfshijné
procesin e planifikimit strategjik, planifikimin e talentit, shpenzimet dhe buxhetimin e
kapitalit, sistemet e menaxhimit t€ performancés, planifikimin e produktit dhe llogaritjen e
kostos t€ menaxhimit. QEllimi i procesit t€ menaxhimit €sht€ té sigurojé njé qasje té
disiplinuar dhe t€ géndrueshme pér analizén dhe vendimmarrjen. Ata leht€sojné pérdorimin e
njé procesi logjik t&¢ mendimit q€ &sht€ né pérputhje me objektivat e firmés. Procesi i
buxhetimit t€ kapitalit, pér shembull, bazohet né disiplinat financiare t€ tregut qé€ nxisin
investimet e mengura. Planifikimi i produkteve fokusohet si né krijimin e vlerave pér
konsumatorin ashtu dhe né realizimin e pérfitimeve nga produktet e reja pér investitorét e
firmés, jo njéra apo tjetra. Proceset e menaxhimit duhet t€ shihen si njé mbéshtetje pér
gjykimin e menaxhimit dhe jo njé zévend€sim t€ tij. Kéto procese kérkojné zhvillimin e
pritshmérive pér t€ ardhmen dhe japin udhézime né dritén e supozimeve shogéruese.
Menaxheri i mengur i pérdor kéto mjete si inpute né marrjen e vendimeve, té€ cilat, kur,
kombinohen me méndjemprehtésiné e biznesit, ofrojné njé bazé solide pér zgjedhje
(http://lexicon.ft.com/Term?term=management-processes/21.02.2014).

Menaxhimi i procesit t€ biznesit (MPB) éshté njé qasje sistematike pér t€ béré mé efektive
rrjedhjen e punés t€ njé organizate, mé efigente dhe mé té afté pér t'ju pérshtatur njé mjedisi
gjithnjé né ndryshim. Njé proces biznesi &shté njé aktivitet ose grup aktivitetesh qé do té
pérmbushin njé qéllim specifik organizativ. Q&llimi i MPB &shté t& zvogélojé gabimin
njerézor dhe mungesén e komunikimit dhe t€ fokusoj palét e interesuara né€ kérkesat e roleve
té tyre. MPB &shté njé néngrup i menaxhimit t€ infrastrukturés, njé zoné administrative e
lidhur me ruajtjen dhe optimizmin e pajisjeve t€ njé organizate dhe operacioneve kryesore.
http://searchcio.techtarget.com/definition/business-process-management/21-02-2014).

2.3.2. Qasja ndaj procesit

Qasja ndaj procesit €shté njé strategji e menaxhimit. Kur menaxherét pérdorin qasje té
procesit, do t€ thoté se ata menaxhojné proceset g€ pérbéjné organizatén e tyre, ndérveprimin
mes té kétyre proceseve, dhe t€ dhénat n€ hyrje dhe rezultatet n€ dalje qé i lidhin kéto procese
sé€ bashku.

Njé sistem i menaxhimit té cilésis€ bazuar tek procesi pérdor qasjen ndaj procesit pér té
menaxhuar dhe kontrolluar se si implementohet politika e tij té cilésisé dhe si jané arritur
objektivat e tij t€ cil€sis€. Nj& SMC i bazuar tek procesi éshté njé rrjet i proceseve t&
ndérlidhura. Cdo proces pérdor burimet pér té transformuar inputet (t€ dhénat né hyrje) né
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autpute (rezultatet né dalje). Meqgenése rezultati né dalje i njé procesi béhet e dhéné né hyrje e
njé€ procesi tjetér, proceset ndérveprojné dhe jané t€ ndérlidhura me ané t€ marrédhénieve t&
tilla input-autput (hyrje-dalje). Kéto ndérveprime té procesit krijojné njé¢ SMC t€ vetme, té
integruar, t€ bazuar tek procesi. Koncepti i njé€ "sistemi t€ menaxhimit t& cilésis€ t€ bazuar tek
procesi " pérmendet shkurtimisht né hyrje t€ ISO 9001 (seksioni 0.2). Megjithaté, ISO 9000
nuk pérkufizon formalisht kété term t€ réndésishme késhtu g€ ne bémé njé tentative.

Nickols (Krizhman & Smith, 2002, f. 16) pércaktohet nga procese t&€ tilla si rryma té
aktiviteteve qé€ rrjedhin pérmes kufijve funksionale.

Deschamps dhe Nayak (Krizhman & Smith, 2002, f. 16) e shénon si fjalé kyce né€ organizatat
me integrim t€ orientuar nga procesi (process-oriented integration organizations), né kontrast
me funksionin e organizuar pér ta pranuar si ¢elési pér efigencé dhe kontrollin e diferencimit.
Integrimi 1 ¢éshtjeve t€ cilésisé €shté njé karakter kryesor né implementimin e proceseve.
Céshtja pér cilésiné nuk duhet t€ pérjashtohet nga procesi i implementimit.

Sipas piképamjes s€ tyre, organizimi i procesit €shté i nevojshém kur (1) pritshméria e
konsumatoréve zhvendoset nga produkti standard tek produkti i projektuar me porosi, (2) cikli
i jetés s€ produktit mé i shkurtér, (3) prodhimi fleksibél z€vendéson prodhimin n€ masé, (4)
ritmi i ndryshimit teknologjik rritet.

Micklewait dhe Wooldridge (2000, f. 132) sugjerojné se &shté thelbésore pér biznesin qé té
organizoj€ njési t€ vogla, t&€ marrin pushtetin e duhur pér t€ gené né gjendje t€ provojné ide té
reja.

Megjabi Black (Krizhman & Smith, 2002, f. 18) argumentojné se, ¢do gjé ne e pérshkruajmé
né€ njé proces, pavarésisht né€se procesi €sht€ i dokumentuar ose jo, dhe pa marré parasysh
nése éshté kryer me sakt€si apo jo. Nése ¢do gjé g€ ne b&jmé (né mjedisin natyror) pérshkruan
njé€ proces, atéheré ka kuptim q€ mjedisi t€ jeté njé pjesé integrale e kétij procesi.

Krizhman dhe Novak (2002, f. 19) vazhdojné me c¢éshtjen, t&€ cilét japin pérkufizimin e
méposhtém té procesit:

e E fillon me njé ngjarje t€ jashtéme, e cila pérfshin njé pjesore;

e Pérfshin té gjitha aktivitetet e nevojshme pér t€ arritur rezultatin e duhur pérfundimtar,
né pérgjigje t€ njé ngjarje q€ e ka nxitur;

e Transformon té dhénat né hyrje né rezultate té t€ gjitha llojeve né€ dalje, sipas
udhézimeve (politikave, standardeve, procedurave, rregullave, etj.), duke pérdorur
burimet e riciklueshme té t€ gjitha llojeve;

e Pérmban hapa logjike q€ zakonisht kapércejné kufijt€ e funksioneve dhe t&€ shumé
njésive organizative;
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o Treguesit e performancés, t€ cilét mund t€ vendosin synime t€ matshme dhe té
vler€sojn€ kapacitetet ekzistuese (e cila parashikon mundésin€ e treguesve dhe
indikatoréve t&é mjedisit).

e Ofron njé produkt apo shérbim jashté aksioneréve ose procesi tjetér té brendshém.

Edhe njé€ heré€, ne gjejmé se autoré€ t€ ndryshém japin pérkufizime t€ ndryshme té pérkufizimit
té procesit dhe nuk ofrojné kushtet e indikatoréve (duke pérfshiré cilésin€) dhe treguesit e
procesit, g€ do t€ na lejonte pér t’1 krahasuar me nj€ri-tjetrin. As nuk e pérfshin menaxhimin e
cilésis€ dhe treguesit e lidhur me té dhe treguesit.

Indikatorét né njé kéndvéshtrim sipérmarrése jan€ vecanérisht t&€ réndésishme né kéto procese
qé€ krijojné vleré té shtuar dhe jané thelb&sore pér zhvillimin dhe ekzistencén e organizatés.
Kérkesat e méposhtéme (ISO 9004, 2002, 10) japin parimet pér t&€ krijuar njé organizaté té
till€ té drejtuar drejt klienti:

a) Té& identifikojé sistemet dhe proceset g€ mund t€ shihen qarté, té trajtohen dhe t€

pérmirésojé si eficencén e tyre edhe performancén;

b) Té& sigurojé operacione eficente dhe efektive dhe té kontrollojé proceset dhe kriteret

dhe té dhénat e pérdorura pér t€ pércaktuar njé operacion té k€naqshém t€ organizatgs.

Duke ndjekur udhézimet e standardit ISO 9001: 2000 (ISO 9001, 2000, 5) nga elementet qé
karakterizojné€ proceset pérfshihen:

e Objektivat e procesit,

e Pérgjegjési i procesit,

e Fillimi dhe fundi i procesit,

e Té dhénat n€ hyrje (inputet) dhe rezultatet n€ dalje (autputet) (hapja, kontrolli)
e Hapa specifik brenda procesit,

e Ballafagimi me mos-pérputhshmérité

e [Karakteristikat e matshme t€ procesit (treguesit, treguesit)

e Njohja e konsumatoréve té brendshém ose t€ jashtém dhe furnizuesit,

e Pérmirésimi i vazhdueshém.

Udhézuesi 1 standardit ISO 9001:2000 (ISO 9001, 2000, 5) nga ana tjet€r vendos
karakteristika t€ matshme t€ procesit, por jo t€ pércaktojé direkt se ¢faré€, si, dhe sa shpesh ato
maten. Kérkesat e drejtpérdrejta pér karakteristikat e matshme té procesit t&€ menaxhimit té
mjedisit nuk jané t& pérfshira, t€ cilat mund t€ shihen si njé disavantazh i konsiderueshém,
pasi cilésia e organizat€s reflektohet edhe n€ qéndrimin e pérgjegjshém mjedisor ndaj cilésisé
né proceset kyge t€ biznesit.
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2.3.3. Lidershipi (Udhéhegési)

Ka shumé pérkufizime t€ udhéheqjes (lidership). Fjalor Collins English e pérkufizon
lidershipin (udhéheqjen) si "drejtues (udh&heqés) t€ njé partie apo grupi." Megjithaté,
udhéheqja e vérteté Eshté shumé mé tepér se kaq. Nj€ lider (udhéheqés) mund t€ jeté CEO i
nj€ organizate, apo njé€ punonjés 1 vitit t€ paré€ i cili kryeson ekipin e tij ose t€ saj pér suksesin
né€ prapa skené. Njé lider mund t€ udh€heq pérmes autoritetit dhe pushtetit zyrtar, por po aq
shpesh udhéheqés t€ médhenj udh€heqin pérmes frymézimit, bindjes dhe lidhjeve personale.
Pra, cfaré éshté lidershipi? Njé pérkufizim i madh &shté: "Lidershipi &éshté arti pér té
udhéhequr t€ tjerét pér té krijuar qéllimisht njé rezultat q€ nuk do té kishte ndodhur né rast t&
kundért." Nuk &shté vet€ém krijimi i rezultateve q€ e bén t€ miré lidershipin. Udhé&heqésit e
miré jan€ n€ gjendje qé t€ krijojné qéllimisht rezultate sfiduese duke kérkuar ndihmén e t&
tjeréve. Ata, me njé doré t€ vetme kthejné kompanité e déshtuara n€ Pasuri. Ata mund té
ndryshojné kulturén e kompanis€. Njé udhéhegje e miré éshté celési thelbésor pér suksesin e
korporatés.  (http://www.siyli.org/what-is-leadership-what-makes-good-leader/21.02.2014).
Cfaré e bén njé udh€heqés t€ miré? Kétu jan€ disa nga karakteristikat e tyre mé té
réndésishme:

o Veté-Ndérgjegjésimi. Ju keni njohuri t&€ ngusht€ pér gjendjen tuaj t€ brendshme
emocionale. Ju i dini pikat tuaj t&€ forta dhe dobésité. Ju e dini kur jeni duke punuar
normalisht dhe kur jeni i mbingarkuar. Ju e njihni veten tuaj, duke pérfshiré aftésité
tuaja dhe kufizimet tuaja, t&€ cilat ju lejojné qé t€ shtyni veten drejt potencialit tuaj
maksimal.

o Veté-Drejtimi. Ju jeni n€ gjendje té drejtoni veten né ményré efektive dhe t€ fugishme.
Ju e dini si t’1 béni gjérat, si t€ organizoni detyrat dhe si t€ shmangni vonesat. Ju e dini
si t&€ gjeneroni energji pér projekte, t&€ getésoni veten kur zeméroheni. Ju mund t&
merrni vendime shpejt kur éshté e nevojshme, por mundet gjithashtu ngadalé pér té
marré né konsideraté t€ gjitha opsionet né tryezé.

e Vizioni. Ju jeni duke punuar drejt njé qéllimi qé ésht€ mé i madh se vetja juaj. Kjo
mund té jeté dicka e voggl, si suksesi i ekipit, apo njé vizion mé i gjeré si paqja
botérore. T€ punosh drejt njé vizioni €shté shumé mé frymézues se t€ punosh né
drejtim té pérfitimit personal.

o Aftésia pér té motivuar. Udhéhegésit nuk udhé&heqin duke u treguar njerézve se ¢faré
duhet t& béjn€. N€ vend t€ késaj, udhéheqésit b&jné qé njerézit t€ duan t’i ndihmojné
ata. Njé pjesé e réndésishme e késaj kultivon déshirén tuaj pér t€ ndihmuar té tjerét.
Kur té tjerét e ndjejné g€ ju doni t’i ndihmoni, ata nga ana e tyre duan t’ju ndihmojné.

e Ndérgjegjésimi Social. T€ kuptuarit e rrjeteve sociale dhe influencuesve kryesor né até
rrjet social éshté njé tjetér pjesé e réndEsishme e lidershipit. Kush né organizaté ka mé
shumé ndikim, si zyrtarisht dhe jo zyrtarisht? Kush i prek zemrat e grupit.
(http://www.siyli.org/what-is-leadership-what-makes-good-leader/21.02.2014)
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2.3.4. Vendimi

Nga té gjitha proceset e sjelljes, vendimmarrja €shté studiuar mé me kujdes. Rrénjét shkojné
prapa né kérkimet dhe shkrimet e Chester Barnard dhe Herbert Simon, t€ cilét argumentojné
se vendimmarrja organizative ishte njé aktivitet i shpérndaré, duke u shtriré me kalimin e
kohés, duke pérfshiré njé numér njerézish (H.A. Simon, 1976). Meqgenése ishte nj€ proces e jo
nj€ ngjarje diskrete, njé detyré kritike e menaxhimin formésoi mjedisin e vendimarrjes pér t&
dhéné pérfundimet e déshiruara. Kjo, né vetvete, €shté ende nj€ depértim i habitshém pér
shumé menaxheré. Shumé shpesh, ata e shohin marrjen e vendimeve si pérgjegjésing e tyre
personale, e jo si njé aktivitet t€ pérbashkét, t€ shpérndaré q€ ata duhet ta orkestrojné dhe ta
drejtojné (L.A. Hill, 1992). Kéto shkrime t€ hershme hodhén farén pér njé numér t€ madh
kérkimesh né vendimmarrje; pérfundimisht ata u bashkuan n€ fushén e hulumtimit t€ procesit
strategjik (A.S. Huff dhe R.K. Reger, 1987). Njé grup u fokusua né strukturén e proceseve
vendimmarrése: fazat e tyre primare, dhe nése fazat ndjekin logjikisht njéra-tjetrén dhe né
sekuencé ose varion me kalimin e koh€s me llojin e vendimit (H. Mintzberg, D. Raisinghani,
dhe A. Théorét, 1976). Q&Ellimi ishte njé model i procesit t€ vendimit, i mbushur me diagrama
dhe linja kohore, qé bénin hartén e sekuencave t€ hapave n€ vendimmarrje dhe identifikonin
llojet e ideale. Pér pjesén mé t€ madhe, rezultatet e kétyre studimeve kané€ gené t€ dyanshém
(ekuivoke). Pérpjekjet pér t€ prodhuar njé model t€ thjeshté me rrjedhje lineare té
vendimarrjes - né t€ nj&jt€n ményré q€ mund t€ jeté paraqitja grafike e proceseve té€ punés
duke pérdorur diagramat e rrjedhjes sé procesit — patén sukses t€ kufizuar. Witte, pér
shembull, studjoi procesin e blerjes pér kompjutera t€ rinj dhe gjeti se shumé pak vendime - 4
nga 233 - i pérgjigjej nj€ procesi standard, me sekuenca, né pesé faza. Ai arriti né pérfundimin
se proceset e njékohshme ishin normé né€ vend t€ proceseve té renditura: "Ne besojmé se
njerézit nuk mund t€ mbledhin informata pa zhvillimin, né njé faré ményre, té alternativave.
Ata nuk mund té shmangin vlerésimin menjéheré té kétyre alternativave, dhe duke béré kéte,
ata imponohen drejt njé vendimi. Kjo éshté njé paketé e operacioneve." Mintzberg et al. dhe
Nutt, né studimet e tyre t€ marrjes s€ vendimeve strategjike, e gjetén po aq t€ véshtiré t&
pércaktonin njé sekuencé t€ thjesht€ hapash. (Mintzberg et al, 1976;. dhe Nutt, 1984). Pas
zhvillimit t€ modeleve t€ pérgjithshme té€ procesit, ata identifikuan njé numér rrugésh té
dallueshme ndérmjet tyre, qé pérfagésonte secilia njé lloj ose stil t&€ ndryshém té vendim-
marrjes. Grupi i dyté€ i studjuesve adoptuan njé qasje mé t€ fokusuar. Seicili studjoi njé€ lloj té
vecant€ t€ vendimit, g€ pérfshinte zakonisht investime t€ mé&dha dollarésh, pér té identifikuar
aktivitetet pérbérése, nén-proceset dhe rolet dhe pérgjegjésité shogéruese t€ menaxhimit, si
dhe faktorét kontekstuale qé formésojné procesin. Pjesa mé e madhe e kétij hulumtimi ka
shqyrtuar procesin e alokimit t€¢ burimeve, me studimet e buxhetimit té kapitalit, investimeve
té huaja, planifikimin strategjik, rezikimin e brendshém té korporatave, dhe dalje t&€ biznesit
R. Simons, 1987). Ky hulumtim ka ¢uar né dy kéndvéshtrime t€ réndésishme:

S€ pari, ai i detyroi studjuesit qé t€ pranojné cilésiné e njékohshme, me shumé nivele té
proceseve t&€ vendimit. Ndérsa mund té specifikohen fazat vijuese, ato jané jo té plota si teori
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té proceseve dhe duhet té plotésohen me pérshkrime t€ hollé€sishme té€ bashkéveprimit té
aktiviteteve, népérmjet nén-proceseve, népér nivelet organizative dhe né kohé. Bower, pér
shembull, identifikoi tre komponente kryesore t€ procesit t€ alokimit t€ burimeve -
pérkufizimin (zhvillimi i géllimeve financiare, strategjive dhe planet e tregétimit t€ produktit),
shtysén (pérpilimin, shitjen, dhe zgjedhjen e projekteve), dhe pércaktimin e kontekstit (krijimi
1 strukturave, sistemeve, dhe stimuj q€ udhé&heqin procesin) - dhe pastaj vazhdoi t€ pérshkruaj
lidhjen ndérmjet kétyre aktiviteteve dhe roleve t€ ndérvarura t€ menaxheréve té korporatave,
divizioneve, dhe t€ nivelit t&€ mesém. Njé model 1 thjeshté i fazave nuk ishte né€ gjendje t&
kapte thesarin e procesit: gamén e aktiviteteve t&€ ndérlidhura, me ndikime té ndérsjella, t&
cilat u shpalosén né€ nivele t€ shumta organizative. Ky konstatim ka implikime t€ dukshme pér
menaxherét, sepse sugjeron se alokimi efikas i burimeve - si dhe llojet e tjera t&
vendimmarrjes — kérkojn€ vémendje ndaj perspektivave dhe veprimeve g€ po zhvillohen né té
nj&jté€n kohé sipér dhe poshté nj€ niveli t€ dhéné né organizate.

Sé dyti, ky organ i hulumtimit e pérgendroi vémendjen né drejtimin qé menaxherét té
formojné dhe té influencojné né€ proceset e vendimit. Duke pérshkruar kontekstin strukturor
dhe strategjik - rregullat me t€ cilat luhet loja, duke pérfshiré qéllimet e organizatés, vlerat dhe
sistemet e shpérblimit - dhe duke treguar se si u formua népérmjet veprimeve dhe politikave,
studjuesit treguan se si menaxherét e lart€ jané né€ gjendje t€ kené njé ndikim té theksuar né
vendimet ¢ marra diku né organizaté. Ndérsa proceset e sjelljes si vendimmarrja kané
autonomi t€ madhe dhe géndresé, dhe né pérputhje me kété linjé kérkimi, ata mund t&
formohen dhe drejtohen nga veprimi menaxherial.

Nj€ rrymé tjetér e kérkimit ka eksploruar cilé€sin€ e vendimmarrjes. Studjuesit kané studiuar
vendimet e gabuara pér t€ kuptuar mé miré€ shkaqet e tyre, shqyrtuan faktorét q¢ mbéshtesin
vendimmarrjen e shpejté, dhe krahasuan efektivitetin e proceseve gjithépérfshirése dhe t&
ngushta vendimmarrése (K.M. Eisenhardt, 1991). Ké&to studime kan€ véné né€ dukje ndonjé
problem té dallueshém té spikas pasi vendimmarrja organizative €shté njé pérpjekje kolektive.
Janis, pér shembull, duke pérmendur déshtimet e politikés s€ jashtme té tilla si t&€ Gjirit t&
Derrave, vuri né€ dukje se kur anétarét e njé grupi vendimmarrés duan té ruajné kohezionin
social dhe té pérpigen pér unanimitet, ata mund té€ pérfshihen né veté-censurim, optimizém té
tepruar (eufori), dhe piképamje steriotipe pér armikun, duke béré g€ té refuzohen vlerésime
mé realiste t€ alternativave. Megjithaté, jané gjetur teknika t€ caktuara qé paraqesin konflikt
dhe mospajtim, t€ tilla si avokim (mbrojtje) i djallit dhe hetim dialektik, pér té€ kapércyer kéto
probleme si né eksperimentet e kontrolluara edhe né situatat e botés reale (A.C. Amason,
1996).

S€ bashku, kéto studime kané treguar se proceset ¢ vendimmarrjes jané t€ gjata, komplekse,
dhe t€ ngadalshém ndaj ndryshimit. Ato pérfshijné faza t& shumta, shpesh me mbivendosje,
pérfshijn€ njé numér t€ madh t€ njerézish n€ nivele t€ ndryshme, vuajné nga njéanshméri t&
parashikueshme dhe filtra perceptual, dhe formésohen nga konteksti administrativ,
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strukturore, dhe strategjik. Efektiviteti i tyre mund t€ gjykohet, duke pérdorur kritere té tilla si
shpejtésia, fleksibiliteti, gama e alternativave t€ marra né konsideraté, géndrueshméria
logjike, dhe rezultatet, dhe ata jan€ subjekt i ndikimit menaxherial dhe i kontrollit. Ndoshta
mé e réndésishmja, kéto studime kané treguar se vendimmarrja, si proceset e tjera t€ sjelljes,
mund té karakterizohet s€ bashku me pak dimensione t€ thjeshta qé¢ menaxherét mund t’i
rishikojn€ dhe ndryshojné nése €shté e nevojshme. Proceset e vendimmarrjes t€ njé kompanie
mund t€ jené t€ ngadalshém ose té shpejté, t& gjenerojné disa ose shumé alternativa, té
mbéshteten kryesisht né t€ dhé€nat operacionale ose financiare, t€ angazhojné disa ose shumé
nivele organizative, t€ pérfshijné zgjidhje konsensuale apo hierarkike t&€ konflikteve, dhe t&
jené tolerant apo t& mbyllur ndaj opinioneve t&€ ndryshme.

Ka pes€ modele t€ médha pér marrjen e vendimeve né€ njé organizaté (Gortner, Mahler dhe
Nicholson, 1987). Ata jané:

e Modeli i zgjedhjes ekonomike ose racionale, si¢ pérdoret né organizatat burokratike.
Ajo Eshté e bazuar n€ zgjedhjen racionale midis alternativave t& miré arsyetuara dhe
logjike.

e Negocime progresive, e¢ pérdorur zakonisht né€ zgjidhjen e konflikteve pérmes
negociatave.

e Modeli i racionalitetit t&€ kufizuar i Simonit, i cili €shté pérdorur si njé model agregativ
(i pérbéré nga grumbullimi i disa copézave) ne praktikat administrative. Ky model
&shté i pérshtatshém si njé metodé konsulente- e asistuar pér bérjen e politikave.

e Modeli i menaxhuar miré¢ i Peters dhe Waterman (i quajtur gjithashtu edhe kazan
plehrash ose modeli i mos marrjes s€ vendimit) synon né formulimin e njé model
pérshkrues t€ zgjedhjes, e cila fokusohet né€ karakterin ekspresiv t€ vendimmarrjes né
organizaté. Ajo nuk merr né€ konsideraté arsyen dhe rritjen. Kjo metod€ bazohet né
perceptime empirike se si duhet t€ drejtohen organizatat e suksesshme.

e Teknikat sasiore t€ vendim-marrjes. Vendimet duhet t€ béhen né kushte t€ ndryshme
té siguris€ apo pasiguris€, me shkall€ t€ ndryshme t€ rrezikut (Luthans, 1985).

Vendimet e sigurta béhen kryesisht nga menaxherét né nivelet mé t€ uléta n€ kushte t€ njohur
me rezultatet e njohur. Pér vendime té€ tilla, €sht€ i disponueshém pothuajse i téré
informacioni. Teknika sasiore zakonisht nuk jané t€ nevojshme pér t€ marré vendime té
sigurta. Megjithaté, llogaritjet dhe disa teknika té programimit matematikor mund té jené té
dobishém. Vendimet e rrezikut jané mé t€ véshtira pér t'u marré se sa vendimet e sigurta pér
shkak t€ informacionit t€ kufizuar dhe mundésisé t€ disa rezultateve pér ¢do alternative.
Shumica e vendimeve té rrezikut merren né nivelet mé té€ larta. Pér vendimet e rrezikut,
pérdoren gjerésisht teknikat e probabilitetit (probabiliteti objektiv dhe subjektiv). Vendimet né
kushtet e pasigurisé jan€ mé t&€ ndé€rlikuarat. Pér vendime té tilla, teknikat e probabilitetit jané
nj€ ndihmé e kufizuar. Megjithat€, mund t€ pérdoren analiza Minimax dhe procedura ¢ Bayes
né€ rafinimin (Iémimin) e procesit t&€ vendimmarrjes né kushte t€ pasigurisé. Analiza Minimax
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pérpiget té llogarisé rezultatet mé t€ kéqia qé mund t€ ndodhé pér ¢do alternativé, ndérsa
procedura e Bayes-s¢ bazohet né konceptin e vlerés s€ pritshme dhe pranon se ¢do rezultati t&
jeté i mundshém ka njé shans té njejté q€ t€ ndodhé.

Vendim-marrja brenda kompanisé pérbéhet nga njé shumicé t€ llojeve t€ ndryshme t€
vendim-marrjes né ményré dhe né metoda. Sipas Rozman (2003, 450), kompania drejton njé
seri vendimesh, t€ cila ndahen né sjellje ekzekutive dhe menaxheriale. S€ pari i japin
kontraktoréve, specialistéve; pérpigen t€ b€n€ ¢mimin e kostos t€ produkteve dhe
shérbimeve. Vendimet né€ lidhje me produktet, proceset dhe inputet. Vendimet e grupit té€ dyte
paragesin vendimet e funksioneve té biznesit, t€ cilat jan€ subjekt i funksionet individuale t&
biznesit, kriteri i vendimmarrjes &€shté i pérdorimi i kapaciteteve, duke vendosur drejt
funksioneve té biznesit, si¢ vé€ren Rozman (2003, 450). Vendimmarrja éshté njé proces qé
pérfshin vézhgimin dhe diagnostikim, té cilat s¢ bashku pérb&jné analizén e llojeve alternative
té vendimmarrjes dhe pérzgjedhjes.

Gjithashtu &shté e réndésishme koordinimi. Rozman (2002, 52) pohon Schein, qé thoté se
koordinimi i vendim-marrjes, t& kryer nga disa anétar€ té kompanisé€, pércaktohet si proces i
menaxhimit dhe thot€ se &shté mendimi se harmonizimi ose koordinimi i thelbit t&
menaxhimit, sot pranohet gjerésisht. Koordinimi i integrimit dhe pérshtatja e proceseve dhe
marrédhénieve me njéri-tjetrin dhe me mjedisin n€ pérmbajtje, fushé aplikimi dhe kohé qé t&
béhet mé eficent arritja e objektivave t&€ kompanisé (Rozman, 2002, 53). Rozman (2002, 53)
pérmbledh se, pavarésisht nga mé€nyra e koordinimit, mbetet fakti se menaxhimi né aktivitetet
e tij thelbésore t€ koordinimit si dhe géllimet, interesat, marrédhéniet dhe proceset né masén
mé t€ madhe t€ mundshme pér t€ arritur objektivin e kompanisé dhe jep pérkufizimin, duke e
treguar menaxhimin si njé aktivitet i menaxheréve pér té arritur objektivat e organizatés me
operacione efektive dhe efigente té anétaréve té saj.

Ai vazhdon se, né rastin e menaxhimin mjedisor €sht€ i nevojshém bashképunimi dhe
bashkéveprimi qysh né fillim me vendimet e tjera dhe jané reciprokisht t€ ndérvarura. Pér t'u
marré me mjedisin kérkohen njohurité e specialistéve, té cilét u japin atyre réndésiné e
vendimeve t€ vegorive t€ tjera né klasifikimin e menaxhimit mjedisor t€ funksioneve kryesore
té operacioneve té kompanis€. Vendimet mé té réndésishme jané vendimet pér operacionet e
kompanisé, t€ cilat njihen nga Rozman si vendimet e grupit t& treté né kompani. Rozman
(Rozman, 2003, 450) dhe vendimet e grupit té tret€ midis vendimeve mé t€ rénd€sishme pér
pronarét éshté té vendosin pér biznesin né térési dhe pér t€ gjitha asetet. Vendimet e
pronaréve pér t€ gjitha vendimet ndikojn€ né kompani. Dhe si¢ véren Rozman (2003, 450), se
&shté vendimi i dhéné pér menaxhimin e biznesit né té€rési dhe menaxhimin e cilésisé.
Pronarét né két€ ményré kané€ njé ndikim t€ réndésishém né dimensionet e njé drejtuesi dhe té
menaxhimit t€ cilésis€. T€ gjitha vendimet pasuese mbi operacionet drejtohen nga menaxherét
g€ njihen né literaturé pér drejtues si planifikim, organizim, drejtim dhe kontroll. Mé e
réndésishme &shté njohja g€ pronarét vendosin pér operacionet né t€rési dhe menaxhimi i tyre
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i referohet vetém pér t€ vendosur mbi biznesin e pérgjithshém dhe pér masén e planifikimit
dhe kontrollit t& operacioneve. Nése ky vendim nuk &sht€ komponent i planifikimit dhe
kontrollit biznesi mjedisor éshté e koté t€ pres€sh performancén mjedisore dhe eficencé
operative.

Né t€ dyja kéto vendime menaxhimi €shté njé aspekt i réndésishém, i cili rjedh nga
ekonomia. Sipas Rozman (2003, 450) rrjedhin nga divizionet ekonomike t€ vendimmarrjes né
njé periudhé afat shkurtér dhe afatgjat€; vendim-marrja afatgjaté éshté e réndésishme sepse
planifikimi strategjik ose afatgjaté dhe kontrolli i ndikimit t€ réndésishém né performancén
dhe pér kété arsye konsiderohen shkrues né menaxhim, ndérsa planifikimi taktik (ose
operative) dhe kontrolli i operacioneve dhe organizatés (planifikimi, implementimi dhe
kontrolli i organizatés) duhet gjithnjé t&€ konsiderohen vetém si pjesé e sjelljes. Planifikimi pér
té gjithé biznesin kérkon njohuri, pérvoj€, aftési, njohuri t€ biznesit dhe mjedisit té tij,
objektivat e planifikuara, strategjité¢ dhe taktikat pér t€ arritur ato. Sipas Rozman (2003, 450)
pér shkak t€ kompleksitetit edhe kompleksiteti i planifikimit afatgjat€ mund té kryhet vetém
n€ ményré t€ pérshtatshme. Kontrolli i drejtuesve i referohet vlerésimit t€ performancés
mbéshtetur né€ rezultatet aktuale (treguesve té€ performancé€s né fletét e fitimit dhe t€
shpenzimeve). Késhtu si njera dhe tjetra €shté njé pjesé integrale e bizneseve t€ cilésisé si
pjesé e kompanisé€ né térési.

2.4. Identifikimi dhe pércaktimi i Procesit

Gjaté viteve t€ fundit ka pasur pérgendrim t€ vémendjes n€ proceset e biznesit. Ky fokus ka
krijuar njé debat mbi pércaktimin e proceseve té biznesit. Nga njéra ané ka njé shkoll¢ t&
mendimit g€ beson se nj€ térési standardesh té proceseve t&€ biznesit mund té aplikohet mjaft
universalisht pér shumicén e bizneseve. N¢ anén tjetér &shté shkolla ¢ mendimit g€ beson se
proceset e biznesit jané individuale dhe specifike pér organizatat. Né mjedisin e sotém
industriale dhe tregtare t€ gjitha bizneset duhet t€ veprojné né njé ekonomi globale ku
konkurrenca po béhet mé e véshtiré dhe pritshmérité e klient€ve jané né rritje t€
vazhdueshme. Si rezultat, kompanité u duhet t& shtrydhin bizneset e tyre pér efektivitet dhe
eficencé pér t€ dhéné rezultatet e prit€shme té biznesit, ndérsa rritet cilésia dhe fleksibiliteti
pér té kénaqur pritshmériné e klientéve té tyre.

Kéto presione sébashku me njé recesioni global né vitet 80 té€ dhe né fillim t€ 90-t€ ¢oi né
rritjen e popullaritetit t€ MTC (Menaxhimi Total i Cilésis€). Konceptet dhe parimet qé
géndrojné pas MTC inkurajuan bizneset q€ té pérqéndrohen dhe t€ shqyrtojné né ményré
kritike proceset e tyre t€ biznesit me qéllim arritjen ¢ p€rmirésimeve me hapa t€ vogla té
njépasnjéshme, né ményré organike, pérmes aplikimit t€ mjeteve rigoroze dhe teknikave.
Edhe pse MTC krijoi njé masé t€ caktuar té€ fokusit né€ proceset e biznesit, réndésia dhe vlera e
orientimit drejt procesit t€ biznesit nuk u vlerésua deri n€ publikimin e asaj qé tani shihen si
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artikuj themelor mbi temén e Ristrukturimit té Procesit té¢ Biznesit (RPB) nga Michael
Hammer n€ 1990 (Hammer, 1990). Qasja Hammers ndaj BPR, n€ kundérshtim me qasjen
organike MTC, sugjeron njé qasje shumé mé radikale, nga lart-poshté pér ristrukturimin e
proceseve té biznesit.

Q¢ nga fillimi i tij RPB ka pésuar rritje n€ popullaritet. Sipas njé sondazhi t€ kryer nga ana e
Grupit Highman 1 Shérbimeve té Sistemeve, 65% e té€ anketuarve ishin pérfshiré né ose e
kishin marré parasysh RPB (Skinner dhe Pearson, 1993). Pavarésisht nga nivelet e larta té
interesit pér BPR, fusha e p&€rmbajtjes duket t€ jet€ né fillimet e saj dhe ende e papjekur. Kjo
&shté reflektuar n€ numrin e debateve, t€ cilat vazhdojné aktualisht. Njé sondazh i kryer nga
EPSRC-CDP dhe i kryer nga Macintosh (1995) identifikon s€¢ paku tri fusha kryesore té
debatit. K&to jané:

e Masa né t€ cilén kjo qasje radikale ndaj ri-projektimit / ri-strukturimit &shté e
ndryshme nga qasjet e tjera mé t€ stabilizuar pér menaxhimin e ndryshimit.

e Pérkufizimi i proceseve t€ biznesit.

e Shkalla dhe grafiku kohor i zbatimit t¢ BPR.

Njé céshtje mé e diskutueshme &sht€ nése njé grup i proceseve t& pérgjithshme té biznesit
mund t€ pércaktohen me zbatueshmérin€ universale. Partridge dhe Perren (1993) ofrojné
zinxhirin e vlerave t€ Porter (Porter, 1985), si njé grup té mundshém t€ proceseve té
pérgjithshme té biznesit. Komente té tjera (Harvey, 1994 dhe Childe et al, 1995) né lidhje me
zbatueshmérin€ e proceseve t€ pérgjithshme té biznesit, t€ pérdorura nga kompanité dhe
konsulencat, kané ¢uar né€ pérfundimin se, né€ njé nivel abstrakt konsensusi mund t€ arrihet
ndaj nj€ grup t€ pérgjithshém té proceseve t€ biznesit. Megjithaté, &shté béré gjithashtu e qarté
se ndérsa niveli i detajeve rritet, mosmarréveshjet fillojné té dalin né sipérfage. Pérderisa
shumica e ndérmarrjeve jané té lidhur me modele operacionale t€ hollésishme dhe jo modele
abstrakte até€her€ vlera nga lart-poshté, dmth e pérgjithshme, qasja pér pérkufizimin e procesit
té biznesit po béhet gjithnjé e mé e diskutueshme.

2.4.1. Pérkufizimi i procesit

Njé proces biznesi éshté njé pé€rmbledhje e detyrave t€ lidhura me njera tjetrén, té€ cilat
pérfundojné n€ ofrimin e shérbimit ose produktit tek klienti. Njé proces biznesi u pérkufizua
gjithashtu si njé grup aktivitetesh dhe detyrash qé, me t’u pérfunduar, do té realizojné njé
qéllim organizativ. Procesi duhet t&€ pérfshijé t&€ dhénat né hyrje t€ pércaktuara garté dhe njé
rezultat né dalje t€ vetme. Ké&to t€ dhéna né hyrje pérbéhen nga té gjithé faktorét qé
kontribuojné (qoft€é né ményré direkte apo indirekte) n€ vlerén e shtuar t€ shérbimit apo
produktit. Kéta faktoré mund té kategorizohen n€ proceset ¢ menaxhimit, proceset
operacionale dhe proceset mbéshtetése. Proceset ¢ menaxhimit drejtojné veprimtariné e njé
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organizate t& caktuar; sistemin e operimit. Proceset operative pérbéné bérthamén e biznesit.
Proceset mbéshtetése, té tilla si burimet njerézore dhe financa vendosen pér t€ mbéshtetur
proceset bazé. Pérkufizimi i termit proces i biznesit dhe zhvillimi i1 kétij pérkufizimi g€ pre;j
konceptimit t€ tij nga Adam Smith né vitin 1776 ka ¢uar n€ fusha t€ tilla t& studimit si
Zhvillimi i Operacioneve, Menaxhimi i Operacioneve dhe né zhvillimin e Sistemeve té
ndryshme t€ Menaxhimit t€ Biznesit. Proceset mund té jené t€ thjeshté ose komplekse né€ bazé
t€ numrit t€ hapave, numri i sistemeve t€ pérfshiré etj. Ato mund t€ zgjaten pér njé periudhé
kohore t€ shkurtér apo t&€ gjat€. Proceset mé t€ gjata kané tendencé qé té keté varési t€ shumta
dhe njé kérkes€ mé t€ madhe pér dokumentim (http://www.appian.com/bpm-resources/bpm-
articles/definition-of-a-business-process.jsp/25.02.2014). Procesi i biznesit &shté njé seri
aktivitetesh ose detyra t&€ lidhura logjikisht (t€ tilla si planifikimi, prodhimi ose shitjet) t&
kryera s€¢ bashku pér t€ prodhuar njé grup t€ caktuar t€ rezultateve
(http://www.businessdictionary.com/25.02.20141). Njé proces biznesi &shté njé aktivitet ose
grup aktivitetesh g€ do t€ pérmbushin njé géllim specifik organizativ. Menaxhimi i procesit té
biznesit (MPB) &sht€ njé qasje sistematike pér t€ pérmirésuar ké&to procese
(http://searchcio.techtarget.com/definition/business-process/25.02.2014).

Njé "Proces" mund t€ pérkufizohet si njé "grup aktivitetesh t€ ndérlidhura ose
bashkévepruese, té cilat transformojné t€ dhénat né hyrje n€ rezultate né dalje". Avantazh i
madh 1 qasjes s€ procesit, kur krahasohet me qasjet e tjera, €sht€ né menaxhimin dhe
kontrollin e bashkéveprimit ndérmjet kétyre proceseve dhe né ndérfaqget ndérmjet hierarkive
funksionale t& organizatés. T¢ dhénat né hyrje dhe rezultatet e synuara né dalje mund t€ jené
té prekshme (materiale) (té tilla si pajisje, materiale ose komponent€) ose té paprekshme
(jomateriale) (té tilla si energjia apo informacioni). Rezultatet né dalje mund t€ jené gjithashtu
té paqéllimshém, t€ tilla si mbeturinat apo ndotja. Secili proces ka konsumatorét dhe palét e
interesuara (t€ cilét mund t€ jené€ t& brendshém ose té jashtém né lidhje me organizatén), me
nevojat dhe pritshmérit€ e tyre pér procesin, té cilét pércaktojné rezultatet e kérkuara né dalje
té procesit. Sistemi duhet t€ pérdoret pér t€ mbledhur t€¢ dhéna pér t€ siguruar informacion né
lidhje me ecuriné€ e procesit, ¢ cila mé pas duhet t€ analizohen pér té pércaktuar n€se ka
ndonjé nevojé pér veprime korrigjuese apo pérmirésim. T€ gjitha proceset duhet t€ jené né
linjé me objektivat, fushén e aplikimit dhe kompleksitetin e organizatés, dhe duhet té
projektohet pér t’i shtuar vleré organizatés. Efektivitetit dhe efigenca e procesit mund té
vlerésohet pérmes proceseve té rishikimit t€ brendshém apo té jashtém (ISO 9000).

2.4.2. Proceset kyce

Proceset kyce t€ biznesit jané ato procese, t&€ cilat kané ndikim maksimal né suksesin e njé
organizate, pasi kéto procese japin rezultate q€ jané té drejtuara drejt qéllimeve specifike dhe
té matshme té biznesit. K&to jané proceset e biznesit, ku organizata duhet t€ spikasé pér t&
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mbetur konkuruese, né industri — si tani edhe né t€ ardhmen. Me fjal€ t€ tjera, kéto jan€ vlera
reale qé krijojn€ proceset n€ organizat€, me t€ cilat jané té lidhur konsumatorét dhe aksionerét
(http://www.alagse.com/pm/p4.php/25.02.2014).

NE pérgjithési nuk do té jené shumé procese kyce t€ biznesit g€ mund té€ keté njé kompani -
njé maksimum prej 12 deri né 15. Disa prej kétyre proceseve kyce mund té€ jené té
pérgjithshme né t€ gjithé industring, né t€ cilén kompania konkuron - né pérgjithési ato qé
shfaqen pérgjaté zinxhirit t€ vler€s, edhe pse secili nga konkurrentét mund t€ keté qasje t&
ndryshme pér t’i kryer ato. Njé kompani mund té keté€, gjithashtu, procese kyge té dallueshme
kur krahasohet me konkurrentét e saj, t€ cilat mund t€ lidhen me ¢éshtje specifike té
kompanisé qé adresojné shqet€simet e saj pér ndjekjen e mundésive t€ reja, sfidave q€ duhet
té pérballojé pér shkak t& vendndodhjes unike gjeografike, t& pozicionimit né treg, aspiratén
pér t€ ardhmen, portofolio e teknologjis€ ose ligjet vendore.

Né ményré intuitive njerézit i njohin aktivitetet ose proceset qé jané t€ rénd€sishme pér
organizatén, pér shembull pér njé kompani prodhuese, réndé€sia e procesit t€ prodhimit dhe
procesit t€ shitjes &shté vlerésuar mir€ nga t€ gjithé t€ interesuarit. Por ka procese té tjera, t&
cilat kané njé ndikim t€ njejt€ ose mé t€ madh né organizaté megjithése kéto procese kurré
nuk morén mjaftueshém vémendjen e merituar. Identifikimi i proceseve kyce duke pérdorur
njé€ qasje t€ strukturuar, pérafrimi i rezultateve t&€ tyre né dalje pér t’u ofruar me objektivat e
biznesit, projektimin e masave t€ pérshtatshme dhe alokimin e burimeve t€ mjaftueshme pér
p€rmirésimin e tyre éshté ¢elési pér suksesin e njé€ kompanie né treg.

Ekipi i menaxhimit t€ larté mund t& ndjeké kornizén e dhéné mé poshté pér té identifikuar dhe
pér t€ marré€ kuptimin e proceseve kyge té biznesit n€ organizatat e tyre:

e Hapi I: Identifikimi faktorét kritik t€ suksesit (CSFs) pér té arritur objektivat e
kompanisé. Kéto jané nxités t&€ performances, t€ cilat kané kontribut t&€ madh drejt
realizimit t€ objektivave t€ kompanisg.

e Hapi 2: Identifikimi i metrik€ve pér matjen e faktoréve kritik t€ suksesit - kjo shkon né
vendosjen e indikatoréve t€ performancés organizative kyc (KPIs).

e Hapi 3: Identifikimi i proceseve g€ u jané ofruar nxitésit e mésipérme pér perfomancé
ose KPIs.

e Hapi 4: Grupimi ose ndarja e proceseve te lidhur ose t€ palidhur dhe emertimi t€ cilat
pércojné aktivitetin ose veprimtarin€ q€ kryen. Kéto jané proceset kyge t€ biznesit t&
njé kompanie.

Aktiviteti 1 mé&sipérm duhet t€ béhet pérmes rrahjes térésore té ideve ndérmjet drejtuesve t&
nivelit t€ larté t€ kompanis€. Kjo do té siguroj€ njé kuptim mé t€ madh té asaj qé proceset dhe
aktivitetet jané t€ rénd€sishme pér pérmbushjen e géllimeve organizative.
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Njé véshtrim nga afér né kuadrin e mésipérm e bén t€ qarté se dy hapat e paré jané né thelb
ato q€ pérfshihen n€ bérjen e hartave strategjike dhe diagramat e Treguesve Kyg té
Performancés (TKP). Nése njé organizaté tashmé i nénshtrohet masave té rrepta té pérgatitjes
s€ diagramave t&€ TKP apo hartave té strategjisé, at€heré &shté€ béré mé shumé se gjysma e
punés, dhe nevojitet t& fokusohesh tani né hapin 3 e né vazhdim. Si¢ mund t€ konkludohet,
korniza pér identifikimin e proceseve kyce t&€ biznesit nuk géndron e vetme dhe me aktivite t€
pa lidhura, por &shté njé vazhdim logjik i koncepteve té€ hartave t& strategjis€é dhe t&
diagramave t€ TKP. Hartat e Strategjis€ dhe diagramat e TKP krijojné njé marrédhénie t&
gart€ shkak-pasojé nd€rmjet qéllimeve g€ njé organizat€ kérkon dhe treguesve t&
performancés q€ kané ndikimin mé t€¢ madh né€ kéto g€llime. I vetmi hap shtesé i pérfshiré
duhet té identifikoj€ proceset q¢ kontribuojné né secilin prej treguesve té€ performancés. Kéto
jané€ proceset tuaja kyce t€ biznesit apo proceset qé€ krijojn€ vleré. Identifikimi i proceseve
kyce t€ biznesit éshté e njé rénd€sie t€ madhe pér organizatén pasi ata jané mjetet pér
vendosjen e strategjisé s€ saj duke pérafruar rezultatet e kétyre proceseve me qéllimet
strategjike (http://www.alagse.com/ pm/p4.php/25.02 0,2014).

Kur identifikohet procesi i1 biznesit pér modelim dimensional, shpesh shfagen disa
karakteristika t€ pérbashkéta dhe modele:

Proceset e biznesit: jané t€ mbéshtetura kryesisht nga njé sistem operacional. Pér shembull,
procesi i biznesit i faturimit mbéshtetet nga njé sistem faturimi; gjithashtu pér proceset e
biznesit t€ blerjes, porositjes, apo marrjes.

Proceset e Biznesit: gjenerojné apo mbledhin matjet unike me nivel detajimi dhe
dimensionalitet unik, té pérdorura pér t€ njehsuar performancén organizative. Ndonjéheré
metrikét (vlerat e matura) jané rezultat i drejtpérdrejté nga procesi i biznesit. Heré t€ tjera,
matjet jan€¢ rrjedhime. Pavarésisht, proceset e biznesit japin metrikét e performancés té
pérdorura nga procese t&€ ndryshme analitike. Pér shembull, procesi i biznesit t€ urdhérimit t&
shitjeve mbéshtet raporte dhe analiza té shumta, té tilla si analiz€ té klientit, perfomanca e
pérfagésuesve t€ shitjes, dhe késhtu me radhé.

Proceset e biznesit; shpesh shprehen si foljet e veprimit me dimensionet shoqéruese si emrat
g€ pérshkruajné cili, ¢far€, ku, kur, pse dhe si éshté€ i lidhur me procesin. Pér shembull,
rezultatet e procesit t€ biznesit t€ faturimit do té jeté njé rirenditje e t€ dhénave dhe analiza pér
datén, konsumatorin, shérbimi/produkti, dhe késhtu me radhé.

Proceset e biznesit, shkaktohet zakonisht nga njé input (e dhéné né€ hyrje) dhe rezultat né€ dalje
g€ duhet t€ monitorohet. Pér shembull, njé propozim i pranuar &sht€ e dhéna né hyrje té
procesit t€ porosisé, i cili rezulton né nj€ urdhér shitjeje shitjes dhe metrikét e tij shoqgérues.
N kété skenar, procesi i biznesit €shté urdh€rimi i shitjes; ju do té keni nj€ tabelé fakti té
urdhérave me urdhérat e shitjes, si njé dimension t¢ mundshém degjenerues dhe sasité e
urdhérave dhe llogarité si fakte. Mundohuni t€ pérfytyroni rrjedhjen e pérgjithshme nga t&
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dhénat n€ hyrje (input) n€ njé proces biznesi, q€ rezulton né€ njé metrik t€ rezultatit né¢ dalje.
Né shumicén e organizatave, ka nj€ seri t€ proceseve té biznesit, ku rezultatet n€ dalje nga njé
proces béhen té& dhéna né hyrje t€ procesit tjetér. Né ményrén e té folurit té€ njé modeluesi
dimensional, kéto procese té biznesit do t€ rezultoj€ n€ njé seri tabelash fakti.

Analistét ndonjéheré duan té zhbirilojné népér proceset e biznesit, duke shikuar né rezultatin e
njé procesi s€ bashku me rezultatet e nj€ tjetri. Zhbirilimi pérmes proceseve sigurisht qé €shté
e mundshme nése dimensionet e pérbashkéta pér té dy proceset jané n€ pérputhje

Pércaktimi 1 proceseve t€ biznesit thelbésoré t€ organizatés suaj €shté kritike pér krijimin e
kornizés tuaj té pérgjithshém t€ modeleve dimensionale. Ményra mé e lehté pér t€ pércaktuar
kéto procese é&sht€ népémjet deégjimit t€ pérdoruesve t€ biznesit. Pér cilat procese, qé
gjenerojné metriké t€ performancés, ata jané mé t€ interesuar n€ monitorim? N¢ t€ njéjtén
kohé, ekipi i magazinimit t€ t€ dhénave do t€ duhet t€ vlerésoj€ realitetin e mjedisit t€ burimit
pér té ofruar t&€ dhénat e déshiruar nga biznesi (Moss 2014, http://www.kimballgroup.com/
2005/07/05/design-tip-69-identifying-business-processes/ 25.02.2014).

2.4.3. Proceset mbéshtetése

Procesi mbéshteté€s &sht€ njé funksion qé mbéshtet operacionet e pérditéshme t€ njé
organizate, t€ tilla si kontabiliteti, komunikimi, mirémbajtja, shitjet. Proceset mbéshtetése
sigurojné produkt pér njé konsumator t€ brendshém apo proces ky¢; mund t€ sigurohen nga
jashté pa kompromentuar misionin e kompanis€; kéto procese kryhen brenda pér shkak té
pérfitimeve ekonomike, dhe minimizimit t€ rrezigeve dhe sigurojné kushte specifike pér
funksionimin e proceseve t€ tjera. Shembuj: Menaxhimin Ekonomik, menaxhimi i burimeve
njer€zore, shérbimet e I'T, mjedisi, mirémbajtja e pajisjeve, etj..

Proceset mbéshtetése mund t€ kuptohen si procese qé nuk jané t& pérfshir€ drejtpérdrejt né
procesin kryesor t€ krijimit t€ vlerés sé shtuar, por jan€ t€ nevojshme pér realizimin e arritjes
sé€ objektivave t& procesit kryesor (t€ tilla si trajnimi, teknologjia e informacionit).

Vila (1998, 323), vé n€ dukje se né€ kété ményré &shté né fakt njé sistem organizativ shumé i
fuqishém, g€ zgjerohet pértej kufijve té saj natyrore. Procesi q€ prodhon njé produkt té
vecanté ose shérbim pérfshin:

e nga njéra ané nj€ marrédhénie t€ drejtpérdrejt€ me klientét - e drejton Shoqatén t&
ndajé prodhuesin dhe blerésin,
e njé ose mé shumé furnizues t€ personave né pérbérjen e njésive t€ saj organizative.

Standardi ISO 9004 - Sistemet e Menaxhimit t€ Cilésis€ - Udhézime dhe pérmirésimet e
performancés (ISO 9004, 2002, 38), shtron kérkesén, n€é ményré q€ t€ sigurohet realizimi i
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produktit, vémendje i kushtohet proceseve mbéshtetése t& lidhur me to dhe rezultateve té
déshiruara né dalje, hapat n€ proces dhe rezultati i déshiruar, hapat né aktivitetet e procesit,
progresi, masat e kontrollit, nevojat pér trajnim, pajisjet, metodat, informacioni, materiale dhe
burime t€ tjera.

Nga perspektiva e menaxhimit té cilésisé t€ kuptohen proceset mbéshtetése, si ato q€ lejojné
planifikim optimal, implementim dhe kontrollin e proceseve kyce t€ menaxhimit té cilésisé
dhe té ndihmohen menaxherét né vendim-marrjen e tyre.

2.5. Kultura organizative

Neése doni t€ provokoni njé debat t& fuqishém, filloni njé bised€ mbi kulturén organizative.
Ndérsa ka marréveshje universale se (1) ajo ekziston, dhe (2) se ajo luan nj€ rol vendimtar né
formésimin e sjelljen né organizata, ka pak konsensus né até q€ kultura organizative né té
vérteté Esht€, s’ka réndEsi se si ndikon ajo né sjellje dhe nése €sht€ dicka qé udhéheqésit
mund ta ndryshojné. Ky &ésht€ njé problem, sepse pa njé pérkufizim t€ arsyeshém (ose
pérkufizime) t€ kulturés, ne nuk mund té shpresojmé t€ kuptojmé lidhjet e saj me element€ t&
tjer€ kyc t€ organizatés, t€ tilla si struktura dhe sistemet e stimujve. As nuk mund t&
zhvillojmé qasje t€ mira pér analizimin, ruajtjen dhe transformimin e kulturave. Né qofté se
ne mund t€ pérkufizojmé se ¢faré €shté kultura organizative, ajo na jep njé mundési se si t&é
diagnostikojmé problemet dhe madje edhe si t€ hartojmé dhe zhvillojmé kultura mé t€ mira.
(Watkins, 2013 http://blogs.hbr.org/2013/05/what-is- organizational -culture /21.02.2014).

Kultura organizative &shté mjedisi né vendin e punés i formuluar nga ndérveprimi i
punonjésve né vendin e punés. Kultura organizative pércaktohet nga t& gjith pérvojat e jetes,
anét ¢ forta, dobésité, arsimimi, edukimi, dhe ké&shtu me radh€ i té€ pun€suarve. Ndérsa
drejtuesit ekzekutiv luajné njé rol t€ madh né pércaktimin e kulturés organizative me veprimet
e tyre dhe udhéheqje, t€ gjithé té€ punésuarit kontribuojné né kulturén organizative. Kultura
organizative jané€ vlerat dhe sjelljet ¢ kontribuojné né mjedisin unik social dhe psikologjik t&
njé organizate. Kultura organizative pérfshin pritshmérit€ e njé organizate, pérvojat,
filozofin€, dhe vlerat q¢ mbartin s€ bashku, dhe shprehet né veté-imazhin e saj, punimet ¢
brendshme, ndérveprimet me botén e jashtme, dhe pritshmérité né t€ ardhmen. Ajo &€shté e
bazuar né qgéndrimet e pérbashkéta, besimet, zakonet dhe rregullat e shkruara dhe té
pashkruara qé€ jan€ zhvilluar né kohé dhe jané konsideruar t€ vlefshme. E quajtur edhe kultura
e korporatés, ajo tregohet né:

1) Ményrat si organizata drejton biznesin e saj, trajton punonjésit e saj, klientét, dhe
komunitetit mé t& gjeré,
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2) Shkallén né t€ cilén lejohet liria né vendimmarrje, zhvillimin e ideve té reja, dhe né
shprehjen personale,

3) Sirrjedh pushteti dhe informacioni népér hierarking e saj, dhe
4) Sijané€ punonjés t€ angazhuar drejt objektivave kolektive.

Ajo ndikon né€ produktivitetin dhe performancén e organizatés, dhe jep udhézime pér kujdesin
ndaj klientit dhe shérbimin, cilésiné e produktit dhe siguring, frekuentimin dhe pérpikmériné,
dhe shgetésimin pér mjedisin. Ajo gjithashtu shtrihet n€ metodat e prodhimit, marketingut dhe
praktikat e reklamave, dhe n€ krijimin e produktit t€ ri. Kultura organizative éshté unike pér
¢do organizat€ dhe njé nga gjérat mé t& véshtira pér t'u ndryshuar. (http:/www.
businessdictionary.com/definition/organizational-culture.html/21.02.2014)

Sé€ fundi, kulturat jané dinamike. Ato ndryshojn€, duke u rritur gradualisht dhe né ményré té
vazhdueshme, né pérgjigje t€ ndryshimeve té jashtme dhe t€ brendshme. Pra, t€ pérpigesh t&
vlerésosh kulturén organizative ésht€ e komplikuar né realitetin g€ ju jeni duke u pérpjekur t&
godisni njé objektiv t&€ 1évizshém. Por ajo gjithashtu hap mundésin€ q€ ndryshimi i kulturés té
mund té menaxhohet si njé proces i vazhdueshém dhe jo pé&rmes shndérrimeve t&€ médha
(shpesh né pérgjigje t€ krizave). Po ashtu, ai thekson idené se njé "destinacion" i gé€ndrueshém
kurré nuk mund t€ arrihet - né t€ vérteté kurré nuk duhet té arrihet. Kultura e organizatés
duhet gjithmoné té mésohet dhe zhvillohet (Watkins 2013 http://blogs.hbr.org/21.02.2014).

Kultura né€ ndérmarrje ka njé ndikim t€ réndésishém né menaxhimin e cilésis€ si njé sistem i
ploté i normave, vlerave, performancés, besimet, dhe simbolet q€ pércaktojné njé€ sistem té
karakterizuar nga manifestimi i njé menaxheri t€¢ kompanisé. Shqetésimi pér cilésin€ pasqyron
njé kulturé q€ do t€ ¢ojé drejt pérsosmérisé (ekselences) t€ biznesit.

Rozhman (dhe te tjeret et al., 2002, 82) vé né dukje se teoriticientet pa pérjashtim pohojné se
globalizimi i1 ekonomisé €shté njé nga karakteristikat kryesore t& botés s€ sotme dhe kufijté
ndérmjet vendeve né ekonominé globale u zhdukén, t& flas€sh mé buté, po zhduken me
shpejtési. Si rezultat, véren Rozman (dhe te tjeret et al.,, 2002, 83), po rritet larmia e
punonjésve né ekipe ku marrin pjesé anétaré, qé vijné nga vende me kultura t€ ndryshme.
Qéndrimet ndaj mbrojtjes s€¢ mjedisit pércaktohet né két€ ményré nga vlerat e individit dhe
mjedisi i tij kryesor, kultura dhe shoqgéria né té cilén ai jeton. Ndryshimi i géndrimeve ndaj
cilésis€ gjithashtu do t€ thoté ndryshim i kulturés s¢ kompanive dhe vlerave té tyre. Fazat e
kulturés sé projektimit t€ kompanisé jané si mé poshté: analiza e kultur€s ekzistuese, njé
kultur€ e vlerésimit dhe kultura e projektimit.
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2.6. Efektiviteti dhe Eficenca organizative

Efektiviteti ka t€ b&jé me masén, né té€ cilén éshté arritur nj€ rezultat i planifikuar. Aktivitetet
e planifikuara jané efektive nése kéto aktivitete jané realizuar. N& ményré t€ ngjashme,
rezultatet e planifikuara jané€ efektive nése kéto rezultate jané€ arritur n€ t€ vérteté. Pér
shembull, nj€ proces efektiv €shté€ ai q€ realizon aktivitetet e planifikuara dhe arrin rezultatet e
planifikuara. Né ményré t€ ngjashme, njé grup efektiv i karakteristikave ose specifikimeve
&shté ai g€ ka potencialin t€ realizojé aktivitetet e planifikuara dhe pér t€ arritur rezultatet e
planifikuara. Efigcenca €sht€ njé marrédhénie ndérmjet rezultateve t€ arritura (daljet) dhe
burimeve t€ pérdorura (hyrjet). Eficenca mund té rritet duke arritur mé shumé me burime té
njéjta ose mé pak. Efigenca e njé procesi apo sistemi mund té rritet duke arritur mé shumé
rezultate ose duke marr€ rezultate mé t€ mira (daljet) me t€ nj€jtat burime ose mé pak (hyrjet).

Turk (. 2002, £ 791 né Rant, 2006, 129) pérgjithésoi se suksesi i marrédhénies midis
objektivave t€ vendosur dhe té arritur, ¢ matur nga shkalla e arritjes s¢ objektivave té
vendosura; matja e performancés duhet t& pérb€het nga tre gjéra: (1) té pércaktoj objektivin e
njésisé, (2) t€ krijojé nj€ vleré t€ synuar, dhe (3) t& masé€ shkallén né t€ cilén Eshté arritur vlera
e synuar ¢ vendosur. Llojet e ndryshme t€ organizatave kané qéllime themelore té ndryshme
(Rozman et al., 1993, f. 46), dhe objektiva té ndryshme mjedisore. Lipovec (1987, 257), thoté
se objektivat dhe géllimet e biznesit rezultojné né até q&€ déshiron kompania (kompanité) té
arrijné me punén tuaj (veprimet). N& rastin e menaxhimit mjedisor njé kompani déshiron té
implementojé kérkesat ligjore pér t€ arritur njé operacion t€ qéndrueshme mjedisor. Pérmes
procesit menaxherial duhet t€ sigurohet ushtrimi mé i mir€ 1 mundshém i objektivave.

Suksesi i kompanisé ndikohet s€ shumti nga té ardhurat ¢ saj dhe shpenzimet dhe asetet ¢
angazhuar, por rentabiliteti (pérfitueshméria) i kompanisé si njé objektiv themelor i
kompanisé pérmendet gjithnjé e mé shumé tek shoqérité me pérgjegjési mjedisore, té cilat e
pérfshijné performancén ekonomike (Rozman, 2002, 51), e cila trajtohet mé poshté né tezé.
Ajo kryesisht thekson se kompanité pérballen gjithnjé e mé shumé me t€ gjithé pjesémarrésit
n€ ekonomi dhe shoqéri si njé€ e t€ré dhe varen nga ata; gjithnjé e mé shumé e pranojné se
zhvillimi dhe performanca e kompanis€ dhe botés nuk mund té arrihet mé vet€ém népérmjet
konkurrencés ndérmjet kompanive, por bashképunimi gjithnjé e mé shumé i ndérgjegjshém, i
pérgjegjshém dhe moral mes tyre, thot€ Rozman (2002, 51). Menaxhimi i cilésis€ sigurisht e
pérfshin kété thénje. Kérkesat e cilésisé jané t€ gjitha mé t&€ mprehta.

Suksesi 1 kompanive né njé ekonomi kapitaliste do té thot€ rentabilitet ose qéndrueshméri,
thot€ Rozman (2002, 51), dhe vazhdon me rentabilitetin e marrédhénieve ndérmjet fitimeve
dhe investimeve; nga perspektiva e pronarit t€ biznesit &shté ajo marrédhénie midis fitimeve
dhe zotéruesve t€ investimit apo kapitalit (KI, ose kthim né kapital), n€ aspektin e
rentabilitetit t& suksesit t&€ kompanisé €shté ajo e aseteve t€ investuara (Kthim né Asete - KA).
Ai shton, se né€ kohg¢ rritet amortizimi i t& njéjtit rol si fitimet, késhtu qé ne flasim pér kthimin
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mbi asetet (kthimi n€ investime - KI). Aspekte t€ ndryshme t€ ¢ojné n€ pérkufizimin e sakté t&
shogéris€ dhe parimet apo dimensionet e performancés. Pér shkak t€ shikimit nga perspektiva
té ndryshme, njé pérkufizim i sakté i grupeve dhe pér té€ pércaktuar nése parimi €shté masé e
suksesit t€ saj, véren Rozman (2002, 51), dhe jep pérkufizimin: Efigcenca éshté raporti midis
efektit dhe elementeve dhe pérpjekjeve t€ nevojshme. Eficenca €shté gjithmoné, pavarésisht
nga sistemi socio-ekonomik, pérpjekjet e pranishme; &shté njé term teknik, n€ kontrast me
perfomanceén, e cila €shté koncepti i kompanis€ (2002, 51).

Organizata duhet t€ sigurojé funksionimin e tij eficent, e cila con né efektivitetin e
organizatés. Eficenca &shté njé mjet pér t€ arritur g€llimin themelor, performancén e saj.
Q¢éllimi 1 kompanisé €shté performanca e njé kompanie, njé tregues themelor i performancés
s€ kompanisé &shté kthimi n€ asete. Qé&llimi 1 organizimit t& vlerés shérbimeve t€ kompanisé,
e cila materializon produktet dhe shérbimet (Rant, 2006, 131). Q&llimi i organizatés &shté té
sigurojé implementimin efigent té procesit t€ biznesit (Rozman, 1995, 76-77). Prandaj njé
biznes efigent &shté operacione racionale (Rant 2006, 131). QE€llimi i organizatés &shté
operacione eficente t€ njé treguesi themelor t& racionalitetit n€ kuptimin e ngushté, teknik,
eficenca (Rant 2006, 131), e reflektuar nga raporti i rezultateve né dalje dhe elementeve té
angazhuar té biznesit (sende t€ punés, burimet e punés, fuqi punétore dhe shérbime t&€ huaja)
(Rozman, 2000, fage 20). Ekonomia e biznesit (vlera e rezultateve né dalje e krahasuar me
vlerén e t€ gjithé elementeve té angazhuar) dhe produktivitetit (vlerén e rezultateve né dalje
né€ krahasim me véllimin e kohés t€ konsumuar) jané tregues té racionalitetit né kuptimin e
ngushtg.

Sipas Rozman (2002, 51), efektiviteti éshté marrédhénia midis efektit dhe elementeve dhe
pérpjekjeve t€ nevojshme. Né t€ njéjtén kohé, pavarésisht nga sistemit ekonomiko-shoqéror,
efektivitetit t& pérhershém shtohen pérpjekjet e tanishme; &shté njé term teknik, né kontrast
me perfomancén, qé €shté koncepti i kompanisé. Shpesh, efigenca mé e madhe ¢on né
performancé mé t&€ miré, por ai gjithashtu mund té jeté nj€ pengesé. Shfrytézimi i kapaciteteve
té rritura, pér shembull, rrit efektet, por nése produktet shiten me humbje zvogé€lohet
performanca. S€ paku, né afat t&€ shkurtér, objektivat teknike (eficenca, produktiviteti,
ekonomia) e nénshtrojné performancén (pér shembull, n€ ményrén kapitaliste t€ menaxhimit).
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3. ORGANIZIMI I | RRIETIT RRUGOR NE KOSOVE

Ashtu si ¢do prodhues tjetér i mallrave ose shérbimeve, kompanité qé punojné né
infrastrukturén rrugore duhet t& pércaktojné cilésiné, sasiné, disponueshmériné dhe té tjera té
ashtuquajtur shérbim t€ produktit t€ tyre né€ projektin rrugor. Me njé€ fjalé pérfundimi apo
mirémbajtja e njé segmenti t€ rruges ose t€ gjithé rrjetin rrugor, si njé e t€ré ka nevojé pér
menaxhimin e cilésis€ gjat€ gjithé procesit t€ implementimit t€ sistemit duke filluar nga
projektimi, ndé€rtimi, shfrytézimi dhe mirémbajtja. Cikli i nd€rtimit t€ rrjetit rrugor €shté
shkurtuar né ményré permanente; ¢mimet, datat dhe sigurisht cilésia e produkteve jané
gjithnjé e mé& shumé nén presion t€ madh. Detyra e menaxhimit &shté drejtuar n€ ndryshimin e
strukturés organizative, proceseve, dhe kulturave né ményré qé t€ konkurrojn€ né€ ményré té
njejté né garé. Administrata e organizatave té rrugéve zakonisht kané kultura organizative t&
cilat u zhvilluan nga e kaluara, zhvillimi i pérhershém i kétyre organizatave varet nga
zhvillimi i administratés gjithashtu. Prandaj ndryshimi i administrat€és mund t€ ¢ojé né
zhvillimin e pé€rhershém. Kjo éshté mé shumé nga piképamja nése trajtimi ndér profesional i
mjeshtérisé t€ organizatés g€ rezulton nga bashké varésia e sistemeve té ndryshme té
administrimit e cila mban téré menaxhimin pér pranimin e risive né administrate. Cilésia éshté
rezultat i ményrés sistematike ndérdisiplinore dhe cilé€sore t€ administrimit, politika e
pérhershme e zhvillimit t€ cilésisé &€shté pasojé e inovacionit t€ administrates, e cila e
konsideron njé sistem dialektik t& piképamjeve.

Kosova si vend ishte pjes€ e ish-Republikés Socialiste Federative t€ Jugosllavis€, mé e
pazhvilluar n€ mes t€ gjitha zonave té tjera t&€ Jugosllavisé. Duke pasur parasysh kété fakt, dhe
regjimi gjaté viteve '90 dhe luftén e viteve 1998-1999 né€ Kosové, zhvillimi i infrastrukturés
rrugore ka gené shumé e varfér né t€ gjitha aspektet e mundshme.

Rrugét jan€ njé ¢éshtje shumé e réndésishme pér ¢do vend duke u pérpjekur t€ ruajné rritjen e
tij ekonomike dhe mé domethénés pér vendet né zhvillim. Financimi i kétyre rrugéve, pér
shkak t€ kostove shumé t& larta t& késaj infrastrukture t€ vecanté, gjithmoné paraget njé sfidé
té madhe pér ¢do geveri.

3.1 Infrastruktura rrugore né Kosové

Kosova si vend ishte pjesé e ish-Republikés Socialiste Federative t€ Jugosllavisé, mé e pazhvilluar
né€ mes t€ gjitha zonave té tjera t& Jugosllavis€. Duke pasur parasysh két€ fakt, dhe regjimi gjaté
viteve '90 dhe luftén e viteve 1998-1999 né Kosové, zhvillimi i infrastruktur€s rrugore ka qené
shumé e varfér né t€ gjitha aspektet e mundshme.

Rrugét jané€ njé c¢eshtje shumé e rénd€sishme pér ¢do vend q€ pérpiget té ruajé rritjen e tij
ekonomike dhe mé& domethénés pér vendet né zhvillim. Financimi i kétyre rrugéve, pér shkak t&
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kostove shumé té larta t&€ késaj infrastrukture t&€ vecanté, gjithmoné paraget njé sfidé t€ madhe pér
¢do geveri. Administrimi 1 infrastrukturés rrugore, né Kosové, né€ pérgjithési, béhet nga niveli
gendror dhe lokal. Administrimi, zhvillimi dhe kategorizimi i rrugéve jané t€ rregulluara nga
Kuvendi', i Kosovés, qé do t& thoté se rrugét qé lidhin dy ose mé shumé komuna dhe / ose
qytetet jan€ nén pérgjegjésiné e nivelit gendror apo té€ Ministris€é sé Transportit dhe
Komunikacionit, ndérsa, rrugét brenda kufijve t€ komunés jané nén pérgjegjésiné e nivelit
lokal apo komunés s¢ dhéné.

Tabela 3.1: Pasqyra Eshté/Nuk Eshté e fushés sé aplikimit té projektit

Eshté Nuk &shté
Kosova Rajon, Europé
Gjeografik L . s o
Ministria e Infrastrukturés, Komunat — Ministria e Tregétis€ dhe
Drejtoria e Zhvillimit Urban Industris€, Komisioni Europian
Autostrada Korridore
Infrastruktura rrugore Rrugé kryesore dhe Rajonale Rrugé Bujgésore
Rrugé lokale
Procesi Konstruksion i ri, rehabilitim, financim erembgj‘g ¢, qéndrueshméri
ekonomike
Metrik Mbulimi, kosto Cilési, kohé

Pér shkak té réndésis€ né€ zhvillimin e infrastrukturés rrugore mé poshté éshté dhéné skema
organizative e Ministris€ s€ Infrastrukture, me qéllim qé t€ tregohet struktura aktuale
organizative nga kéndvéshtrimi i menaxhimit dhe administrimit.

1Ligji mbi rrugét 2003/11 miratuar nga Kuvendi i Kosovés, 29 Maj 2003.
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Figura 3.1: Organigrama e Ministrisé sé Infrastrukturés
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3.1.1.

| Sekor Liieve

Rrjeti rrugor i Kosovés né rajon dhe BE

“
Divizion i Transportit
Detar
_

Rajoni e Kosovés éshté i vendosur pikérisht né gendér t€ rajonit t& Ballkanit, dhe rrafshi e
Kosovés €shté i rrethuar nga male t€ mesme dhe t& larta, duke e béré mé t€ véshtiré qasjen e

infrastrukturés dhe komunikacionit.
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Rrjeti Rajonal qgéndror 1 themeluar nga SEETO (South Eastern European Transport
Observatory)® &shté miratuar né vitin 2005 né bazé t& propozimeve t& REBIS (Studime
Rajonale t& Infrastrukturés sé Ballkanit). Ai ndau arteriet kryesore né Korridoret Evropiane
dhe Rrugét plotésuese. Ju lutemi shikoni mé poshté, Figurén 2, qé tregon Rrjetin géndror té
Evropés Juglindore dhe dy rrugét qé kalojné pérmes Kosovés brenda Rrjetit Qendror té
Evropés Jug Lindore.

Asnjé nga korridoret nuk kalon népér Kosové, por 2 rrugé, 6 dhe 7, pérshkojné vendin né
drejtimin Veri-Jug dhe Lindje-Peréndim, duke lidhur Prishtinén me qytetet kryesore dhe
kryeqytetet n€ Rajon:

e Rruga 6: shtrihet nga kufiri me FYROM afér Korridorit X né Veri pérmes Prishtinés
dhe Pejés deri né kufi me Malin e Zi dhe atje lidhet me Rrugén 4.

e Route 7 shtrihet nga kufiri me Shqipérin€ pérmes Prizrenit dhe Prishtinés deri né
kufirin me Serbing, dhe pastaj lidhet me Korridorin X.

Figura 3.2: Korridoret dhe Rrugét né Jug-Lindje té Europés, té njohura si Europa Jug-Lindore
i

Harta e Rrugéve 6 dhe 7

té Rrugéve EJL né J.‘
Kosové Carridors and Routes, Roads
Parn § urepsan Comcors
Progomsed Routes on e Comne Rosd Netewor
Korridoret géndrore t€ EJL dhe lidhja me Kosovén “\
ad

*Memorandum i Mirékuptimit pér zhvillimin e Rrjetit Qéndror té Transportit Rajonal (MoU) firmosur mé 11 Qershor 2004 nga Qeverité e
Shqipérisé, Bosnies dhe Hercegovina, Croacia, Ish Republika Jugosllave e Magedonisé, Mali i Zi dhe Serbia dhe Misioni i Kombeve té
Bashkuar né Kosové dhe Komisioni Europia.
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3.1.2. Rrjeti rrugor kryesor dhe rajonal

Rrjeti rrugor né Kosové &shté klasifikuar n€ rrugé Kryesore (kombétare) dhe rrugé Rajonale, dhe
jané nén administrimin e Ministris€é s€ Transportit dhe Komunikacionit, si dhe rrugét lokale,
duke pérfshiré rrugét urbane dhe rurale, g€ jan€ nén administrimin e komunave.

Rrjeti pérbéhet nga gjatésia e pérafruar e rrugéve e treguar né tabelén mé poshté.

Tabela 3.2: Rrjeti i tanishém rrugor né Kosové’

E shtruar (km) E pashtruar (km) Totali (km)

Mel 1690 261 1951
Kryesore 625 7 632

Rajonale 1065 254 1319
Bashkiake 1071 5500* 6571
Urbane 571 571

Rurale 500 5500* 6000
Totale 8522

*=¢ vlerésuar

Zhvillimi i1 pérshtatshém dhe mirémbajtja e rrjetit rrugor né Kosové ka gené njé problem qé
nga vitet 1970. Ndérsa rrjeti rrugor u zhvillua, mirémbajtja e rrugéve ka qené vazhdimisht e
nén-financuar. Kjo ka quar né njé pérkeqésim té vazhdueshém t& rrjetit rrugor”.

"Numrimet historike té trafikut zbulojné rritje t€ médha té kérkesave. Sipas nj€ parashikimi té
kohéve t€ fundit, trafiku parashikohet té rritet me rreth 9 pérqind né€ vit deri n€ vitin 2015 Né&
aférsisht 90 automjete t€ t& gjitha llojeve pér njé€ mij€ banor€, pronésia e automjeteve eshté mé
pak se njé e katérta e atyre t€ Evropés Peréndimore. Ai vijon se, ndérsa t€ ardhurat dhe
punésimi rriten, ka t€ ngjaré t€ ndodh njé rritje e ndjeshme e kérkesé€s pér transport nga rritja e

n

pronésis€ dhe pérdorimit t€ automjeteve ", - thekson njé citat né Raport Tremujor t&

Ekonomisé né Kosové, Infrastruktura Rrugore né Kosové, Janar - Mars 2007.

*Ministria e Transportit dhe Komunikacionit, 2007.
*Dokument i Vlerésimit té Projektit mbi Grantin pér njé Projekt Urgjent té Rrugéve né Kosové, Banka Botérore, Korrik 25, 2000, Raport No
20555 KOS.

59



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Pérmir€simi Zyrtar i Rrugéve sekondare dhe terciale, t& paraqitur nga eksperté t€ Bankés
Botérore jep informacion shumé t€ dobishém né lidhje me nivelin e zhvillimit té
infrastrukturés rrugore né€ nivel rajonal.

Tabela 3.3: Mbulimi i Infrastrukturés rrugore (Vrojtimet mé té fundit 2004)

Shieti Densiteti n€ Rrugé
km/1000 km® km/1000 banoré
Shqipéria 657 3.5
Bosnie dhe Hercegovina 427 5.6
Republika Ceke 1646 12.5
Kroacia 506 6.4
Estonia 1320 41.2
Hungaria 1733 15.7
Kosova 780 33
Ish R. J. e Magedonisé 513 6.4
Mali i Zi 500 11.1
Serbia 500 5.2
Sllovenia 1007 10.2
Europa dhe Asia Qéndrore 580 8.6
Té ardhurat mesatare mé té larta 1076 9.2
Té ardhurat mesatare mé té uléta 328 4.9
Té ardhura t€ larta: OECD 1340 17.3

Figura 3.3: Shpérndarja totale e rrjetit rrugor né Vendet e EJL’

45,000 -
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35000 =
g 30,000 — |mMain
= 25000 — [+ |mSecondary
g;zo.c-:u ] | |gLocal
3 15000 ] B — — | O Total

10,000 — =
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Herzegovina Macedonia

’Pérjashtohen rrugét e pakategorizuara.
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Informacioni i dhéné e tregon Kosovén si vendin e fundit n€ rajon pér sa i pérket zhvillimit t&
infrastrukturés rrugore, duke réné poshté té gjitha vendeve.

Pérpos kéndvéshtrimit n€ nivel rajonal, mé né vecanti, gjendja e rrugé€ve kryesore dhe rajonale
té Kosovés éshté pak mé ndryshe. Rrugét kryesore dhe rajonale, té cilat pérb&jné pothuajse
2000 km, né shumicén mé t€ madhe té tyre jané t€ shtruara.

Tabela 3.4: Rrjeti rrugor nacional né Kosové®

Gjatésia (km) % t& shtruara
Rrugg kryesore 632 99%
Rrugé Rajonale 1319 81%
Total 1951 87%

Figura 3.4: Klasifikimi i gjendjes sé rrjetit rrugor kryesor dhe rajonal

MATM AND REGIONAL ROADS CONDITION IN KOFQVE

Edcmutemn

®Drejtoria e rrugéve, Ministria e Transportit dhe Komunikacionit, Shkurt 2007.
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3.1.3. Buxheti i 2010 dhe Kuadri i Shpenzimeve Afatmesém (MTEF)

Projektet e infrastrukturés rrugore jané mé t€ shtrenjtat n€é Kosové. Q& nga viti 2008, Qeveria
ndérmori njé program madhor pér ndértimin dhe pérmir€simin e rrugéve dhe urave né Kosové.
Megjithaté, edhe pse sipas buxhetit t€ vitit 2010 dhe Kuadrit Afatmesém té Shpenzimeve t&€ 2010
jané planifikuar sasi t&€ médha t& parave pér t€ shkuar pér infrastrukturén rrugore, shumica e
alokimeve do t€ shpenzoheshin n€ ndértimin e njé autostrade t€ re Rruga 7. Megjithaté, alokimet pér
rrugét shkojné nga 11% né vitin 2010 n€ 27% t&€ buxhetit t€ pérgjithshém té Kosovés dhe éshté né

rritje.

Tabela 3.5: Buxheti i 2010 (miratuar né Janar) & Buxheti i Riparé i 2010 (né Euro)

Kategoria Ekonomike Buxheti 1 2010 Buxheti i Riparé€ i 2010
Shpenzimet Operacionale 13,088,712 12,393,110
Shpenzimet Kapitale 111,404,257 202,495,665
Totali: 124,492,969 214,888,775
Tabela 3.6: Buxheti i 2010 & MTEF 2011-2013 (né Euro)
No Kategoria Ekonomike Buxheti i Riparé| Vlerésimi 2011 Vlerésimi Vlerésimi
12010 2012 2013
1 Ndértimi i urave 2,661,998 2,583,000 2,000,000 2,000,000
2 Rehabilitimi i rrugéve 47,530,122 24,211,093 27,000,000 24,500,000
3 Sinjalistika rrugore 1,591,796 1,500,000 2,000,000 2,000,000
4 Ko-financim me Bashkité 13,872,994 15,000,000 12,000,000 13,000,000
5 Ndértimi i rrugéve té reja 12,892,501 11,375,907 4,000,000 8,000,000
6 Ndértimi i superstradave 123,701,126 225,000,000 | 276,800,000 | 258,100,000
Totali: 202,495,665 265,320,000 | 312,450,000 | 295,250,000
Total MTEF 2011-2013 873,020,000.00
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Tabela 3.7: MTEF Kérkesat pér financim shtesé mbi kufijté e buxhetit 2011-2013

N Kategoria Ekonomik Buxhelti i Vlerésimi
v BNk [EIROMOITINE Riparé i 2010 Vlerésimi 2011 2012 Vlerésimi 2013
1 Shpenzimet Operacionale 3,882,720 4,855,367 5,270,187
2 Shpenzimet Kapitale 90,498,298 | 246,896,000 | 122,351,000
Totali: 94,381,018 251,751,367 | 122,351,000
Tabela 3.8: MTEF 2010-2012 (né Euro)
2010 2011
No Kategoria Ekonomike 2009 Total
Estimation | Estimation
1 Autostrada Merdare —Moriné 50,000,000 | 135,000,000 | 295,000,000 | 480,000,000

2 | Autostrada R6 Prishtiné-Hani i Elezit |60,000,000| 95,000,000 | 155,000,000 | 310,000,000

Rehabilitimi ‘r:,‘;i::kwesore dhe | 012584 44.068.632 | 24.497.632 | 100,578 848

3.1.4. Studimet krahasuese dhe analiza

Gjaté analizés s€ njé c¢éshtje t&€ caktuar apo projekti, ményra mé e miré€, pér t€ siguruar njé
pamje t€ plot€ dhe t€ qarté pér sa i pérket asaj q€ Eshté né té vérteté, éshté té bésh krahasimin
me nd€rmarrje té tjera t€ ngjashme.

Prandaj, mé poshté ka disa analiza krahasuese t€ zhvillimit t€ infrastrukturés rrugore né
drejtim t€ impaktit financiar né kapacitetet e pérgjithshme financiare.
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3.1.4.1. Sistemi i Superstradave ndér-shteterore né SHBA' kundrejt autostradave
né Kosové

Planifikimi pér até qé zakonisht quhet "Sistemi ndérshteteror", filloi né fund t€ viteve 1930.
N¢ vitin 1941, presidenti Franklin D. Roosevelt caktoi njé Komitet Nacional Ndér-rajonal pér
Superstradat, kryesuar nga Komisioneri i Rrugéve Publike Thomas H. MacDonald, pér té
vlerésuar nevojén pér njé sistem kombétar t€ rrugéve té shpejta. Raporti i komitetit i Janarit
1944, Superstradat Ndér-rajonale, mbéshteti njé sistem prej 33,900 milje, plus njé shtesé€ pre;j
5.000 milje e rrug€ve ndihmése urbane. Gjaté viteve 1952 - 1956 u investuan vet€ém pak
miliona dollaré né ndértimin e sistemit.

Megjithaté, nén udhéheqjen e Presidentit Eisenhower, c¢€shtja se si t€ financohej Sistemi
Ndérshtetase u zgjidh me dekretimin e Aktit t€ Ndihmés-Federale t€ Superstradave t€ 1956.
Titulli 1T 1 Aktit — titulluar Akti i t&€ Ardhurave nga Superstradat i vitit 1956 - krijoi Fondin e
Kujdesit pér Superstradat (Highway Trust Fund) si burim i dedikuar pér Sistemin ndérshtetase
prej 41,000 miljeve ose rreth 65.600 km.

Qé nga viti 1957 deri n€ 1970 kané patur rreth 70 miliard dollaré Amerikan t€ investuar né
sistemin e superstradave, ose rreth 5,38 miliard dollaré Amerikan né vit. Sipas alokimit® t&
Buxhetit t€ SHBA pér vitet 1957-1970, buxheti 1 pérgjithshém ka gené rreth 1,673.7 miliard
dollaré amerikan€. Bazuar né kéto dy shifra llogarisim mesatarisht pérqindjen e buxhetit té
SHBA té investuar né€ sistemin e superstradés qé éshté 4.18% né vit.

Bazuar né Buxhetit t€ pérgjithshém té Kosovés t€ 2009 dhe 2010 dhe né alokimet e buxhetit
né Sektorin Rrugor ne kemi shifrat né vijim: 1.135 miliard Euro, 138 milioné Euro
respektivisht dhe 1.461, 111.4 milion Euro respektivisht dhe pas rishqyrtimit t€ buxhetit t&
vitit 2010 n€ Qershor 2010 ka pérfituar edhe 100 milion€ euro té tjera, ose n€ pérqindje Eshté
aférsisht 15% e buxhetit t€ pérgjithshém. Ajo qé ésht€ mé e lidhur me parashikimet e
buxhetit pér sektorin e rrugéve, vecanérisht superstradés né Shqipéri, nén MTEF jané 265
milion€ euro pér vitin 2011, dhe 312 milion € pér vitin 2012 dhe 295 milion euro pér vitin
2013, g€ né€ pérqindje do t&€ pérbé&jné rreth 20-25% té buxhetit t& pérgjithshém t&€ Kosovés.

7 Departamenti i Administratés sé SHBA, Administrata Federale e Superstradave, www.fhwa.dot.gov
Shttp://www.whitehouse.gov/omb/, Office for Management and Budget.
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Tabela 3.9: Investiment né superstrada SHBA dhe Kosova

Vendi Shtetet e Bashkuara Kosova

Vitet 1957 - 1970 2010-2013

1 673.7 miliard US

5.6 miliard °
dollars

Buxheti i Pérgjithshém Kombétar

Buxheti i Pérgjithshém pér superstrada 70 miliard US dollars 700 million Euro

Buxheti vjetor mesatar 5.38 miliard US dollars 175 million Euro
% buxhetit kombétar i alokuar pér superstrada 4.18 % 12.5 %
Vlerésimet e Buxhetit t€ pérgjithshém kombétar N/A 1 135.00 miliard

pér investime né infrastrukturén rrugore

% e buxhetit kombétar té alokuar né N/A 20%
infrastrukturén rrugore (e vlerésuar)

3.1.4.2. Investimet né rrugé né raport me investimet publike totale

Njé tjetér aspekt, g€ ne do té marrim né konsiderat€ mé poshté, do t€ jeté krahasimi i pjesés s€
investimeve né€ infrastrukturén rrugore ndaj investimeve totale publike pér vendet ¢ BE-s€ me
até t& Kosovés. Prandaj duke u fokusuar né fundin e gerek-shekullit n€ vitin 1995, t€ dhénat e
paragitura mé lart€ t&€ ESA79 pérfshijn€ investimet publike né rrugé€, né rrugét ujore jo-
tregétare n€ brendé€si dhe portet, si dhe transporte dhe komunikacione t€ tjera. Investimi né
rrugé pérfshin edhe urat, tunelet dhe vend-parkimet e automjeteve, por vetém ato pér té cilat
nuk merret asnjé taksé. Né rastin e rrugéve, rrugéve ujore né€ brend€si dhe porteve, jané
pérfshiré edhe shpenzimet e mirémbajtjes. T€ tjera shpenzime t€ investimeve né transport dhe
komunikacion, nga ana tjetér, pérfshin grante t€ investimeve publike dhe subvencione né kéta
sektor€. Investimet né transport dhe komunikacion u shqyrtuan pér rreth njé té katértén e
investimeve publike totale gjaté pjes€s mé t€ madhe t&€ periudhés 1970 - 1995 né katér vendet mé
té médha té BE-sé (Gjermania, Britania e Madhe, Franca dhe Italia). Megjithaté, ka dallime té

? Buxheti i Kosovés pér 2009 ishte 1.43 miliard euro, propozimi i buxhetit pér 2010 &shté 1.46 miliard euro. Bazuar né
vlerésimet e Ministrisé s€ Ekonomisé dhe Financave buxheti pér tre vitet ¢ ardhéshme do té€ mbetet pak a shumé i njejté, né
saj té shkurtimit t€ taksave dhe perfomancés ekonomike té dobét.
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konsiderueshme ndérmjet katér vendeve t€ pérzgjedhura. Pjesa e investimit ishte, né¢ Gjermani,
mjaft mbi 30 pér qind pér pjesén mé t€ madhe t€ viteve 1970, por ajo ra né rreth 25 pér qind, pasi
investimet né transport dhe komunikacion rané mé shpejt se investimet e pérgjithshme publike.
Né Francé, investimi né transport dhe komunikacion llogaritet rreth 15 pér qind e t€ gjithé
investimeve totale publike, ndérsa né Itali pjesa e tij ra nga afér 30 pér qind né fillim t€ viteve
1970 né€ 20 pér qind né fillim t€ viteve 1980, pér t’u rikthyer vetém né 25 pér qind dhe mé€ shumé
nga mesi i viteve 1990.

Sé€ fundi, investimet né transport dhe komunikacion, né€ Mbretérin€ e Bashkuar, pérbénin rreth
15 pér qind té totalit t€ investimeve publike n€ fund t€ viteve 1970, por kjo pjesé€ u rrit n€ mbi
30 pér qind nga vitet 1990, duke sfiduar rénjen e madhe n€ investimet totale publike.

Investimet totale publike t& Kosovés né vitin 2009 ishin 629 milion Euro'®, pa subvencionet
dhe grantet ishte vetém 420 milioné¢ Euro. MTK gjaté vitit 2009 ka nénshkruar kontrata né
infrastrukturé rrugore né€ vleré prej péraférsisht 162 milion Euro, qé paraget 38.5% té&
investimeve totale publike. Gjaté vitit 2010, investimet né€ infrastrukturé rrugore ishin mbi
200 milioné Euro, ose pothuajse 50% t€ investimeve totale publike.

Tabela 3.10: Investimet né transport dhe komunikacion né investimet publike totale

Vendi Gjermani UK Francé Italé Kosové
Vitet 1970-1995 2009 2010
% né pjesé té
investimeve publike 30% - 25% | 15% - 30% 15% 30%-20% | 38.5% 50%
3.1.4.2.1. Investimet pér rrugét né raport me GDP (PBB)

Evolucioni i1 investimeve publike né transport - duke pérfshiré edhe investimet né transportin
publik pér sa nuk disponohet ndarje e métejshme - né t& katér vendet e médha t€ BE-s€ gjaté
viteve 1970-1995 &shté pérshkruar né Figurén 3.5. Ka njé rénieje té qarté vetém né€ Gjermani,
ku investimet n€ transportin dhe komunikacionin publik ran€ nga 1.7 pér qind ¢ PBB-s¢ né
fillim té vitit 1970 n€ 0.6 pér qind t€ PBB-s€ nga mesi i viteve 1990. N& vendet e tjera,
investimet né transportin dhe komunikacionin publik mbetén né 0,5-0,8 pér qind t€ PBB-sé.

Eshté e réndésishme t& b&jmé me dije se nuk ka informacion deri né ¢'masé lévizjet né
variablin e pérbéré jané nxitur nga dy komponentét e tij (t€ investimeve né transportin publik
dhe ne komunikacion). Rrjedhimisht, t€ gjitha konkluzionet do t€ lidhen vetém me

' 2009 Buxheti i Kosovés, miratuar nga Kuvendi i Kosovés.
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kombinimin e investimeve né transportin publik dhe komunikacion, si¢ tregohet né€ até qé
duhet ndjekur. Megjithaté, fakti q€ investimet né komunikacionin publik pérbéhet vetém nga
grantet dhe subvencionet, pranohet g€ investimi né transportin publik t€ dominojé ndaj
variablit pérbérés dhe se problemi nuk mund té jet€ aq i rréndé€ pér analizén e métejshme.

Figura 3.5: Shpenzimet kapitale bruto né sektoret e tramsportit dhe komunikacionit nga gqeverité
géndrore né katér vende té médha té BE (né péqindje té GDP), 1970—1995"".
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Pér géllime té analizés Tabela e mé poshtéme paraqet pjesé té€ investimeve né infrastrukturén
rrugore pér GDP né vitin 2009 pér Gjermani dhe Kosovén. GDP e Kosovés né vitin 2008
ishte 3.812 miliard Euro duke u rritur me 0.9 miliard Euro qé nga viti 2004, prandaj
vlerésimet tona pé€r GDP e vitit 2009 é&shté rreth 4.0 miliard€ Euro, ndérsa investimi i
pérgjithshém né€ infrastrukturén rrugore né vitin 2009 ishte 164 milion Euro. N& GDP e
Gjermanisé né vitin 2009 llogariten rreth 2400 miliard Euro, ndérsa investimi 1 pérgjithshém
né rrugg ishte né vlerén prej 8.3 miliardé Euro".

! Burimi: Eurostat.

12 Enti i Statistikave té Kosovés,.

3 Paketa Stimuluese e Ekonomisé Il e miratuar nga qeveria Gjermane né fillim té 2009 do té japé 4 miliard Euro shtesé pér infrastrukturén e
transportit pér vitet 2009 & 2010. Né kété 8.3 miliard shifra 2 miliard Euro éshté pérfshiré né saj té mungesés sé informacionit mbi ndarjen
e métejshme té fondeve té alokuar.
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Tabela 3.11. Pjesa e fondeve té alokuara mé 2009 né infrastrukturén rrugore né pérqindje té GDP té
Gjermanisé dhe Kosovés

Vendi Germany Kosovo
PBB 2 400 miliard Euro'* | 4.0 miliard Euro est.
Sasia nominale e investuar né Infrastrukturén rrugore 8.3 miliard" 164 million euro
% e PBB e investuar né infrastrukturén rrugore 0.34 % 4.1%

Né ményré€ hipotetike, né rast se Gjermania do t€ kishte nénshkruar njé kontraté t€ madhe me 20%
t& GDP sé saj té vitit 2009, vlera e kontratés do t€ kishte gené shumé e madhe rreth 480 miliard
Euro. Forumi International i Transportit'®, njé organizém, i cili kryen analiza t& ndryshme né
¢Eshtjet e transportit ndérkombétar, ka botuar n€ vitin 2009 njé analiz€ t€ investimeve t&
infrastrukturés s€ transportit dhe pérqindjet e ndarjes né sektoré né totalin e investimeve t€
infrastrukturés sé transportit n€ brendési. Si tregojné Figurat € mé poshtéme, rajone t€ ndryshme t€
botés investojné sasi t€ ndryshme parash né infrastrukturén e transportit. Megjithat€, tendencat e
investimeve né infrastrukturén e transportit ndryshojné né korniza kohore nga njé rajon né€ njé€ rajon
tjetér.

Figura 3.6: Investimet né Infrastrukturén e Transportit né % té PBB
3.0

2.5

iijjjii

Russian United States WECs CEECs Japan
Federation

1992 W 2000 m 2003 m 2008

Sowuce: ITF Investment in Transpad Infrastiructure. Nofe: CEECs and WECs in Eurcs, curment prices and
exphange rates. Japan 2008 refers to 2007

" Raporti i Konkurueshmérisé Globale té Forumit Botéror té Ekonomisé i vitit 2008-2009.
" Situata e Transportit né Gjermani mé 2009 Artikull, Komisioni Ekonomik i Kombeve té Bashkuara pér Europén.
' www.internationaltransportforum.org
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Megjithaté, tabela mé posht€ jep njé pamje né ¢faré niveli pjesa PBB e portofolios t&
shpenzimeve rrugore gqéndron né vendet pérreth Kosovés, té gjithé vende t€ ish Republikés
Socialiste Federative t€ Jugosllavisé.

Tabela 3.12: Pjesa e PBB pér shpenzimet rrugore’’

Serbia &

Phare'® B&H Kroacia Magedonia °f ,lé )

Malii Zi

Shpenzimet 0.5-1.5% 0.9% 0.3% 0.5% 0.6%

Figure 3.7 : Ndarje sektoriale e Investimeve né Transport né Vendet e Europés Peréndimore

334

1995 2000 2005 2008

- A
= Rail
= Road

10%

0%

Source ITF Investment in Transport iInfrastructure,

3.1.4.3. Krahasimi i Kostos/Km té Autostradave kundrejt Rrugéve Lokale

Njé krahasim interesant qé tregon reduktimin e paketés s¢ madhe financiare &shté ajo e kostos
s€ Autostradés Moriné-Merdare kundrejt kostove té rrugéve lokale pér kilometér.

Aktualisht, geveria ka kontraktuar pak mé pak se 80 km t&€ autostradés pér njé shumé prej 800
milion Euro. Llogaritja e Kostos pér nj€ kilometér t€ autostradés del nga 800 milion Euro t&
pjestuar me 80 km g€ jep 10 milion Euro pér kilometér t€ autostradés.

"7 Fugizimi i géndrueshmérisé financiare i sektorit rrugor né Kosové, Raport Final, kérkimet dhe Konsultimet ECORYS, Gusht 2007.
8 Shqipéri, Bosnja &Hercegovina, Bullgaria, Republika Ceke, Estonia, Magedonia, Hungari, Letoni, Lituani, Poloni, Rumani, Slovaki,
Sloveni.
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Pér t€ llogaritur koston e nj€ kilometér t€ rrugéve lokale jan€ marré pér llogaritje t& dhénat e
projekteve pér investime né rrugét lokale pér vitin 2009. Pér géllime krahasimi, pér shkak t&
karakteristika t& ndryshme teknike t€ rrugéve lokale, t€ cilat rezultojn€ né€ kosto t€ ndryshme
pér njé kilometér t€ rrugés lokale, u llogaritén kostot mesatare nga njé numér rrugésh lokale.
Jan€ 9 projekte me njé total prej 47.2 km me njé kosto t€ pérgjithshme prej 10,134,001.00
Euro nga té cilat kostoja mesatare e njé kilometri t€ rrugéve lokale €shté e barabarté me
214,703.40 Euro".

Nga llogaritjet rezulton se né rast se geveria kishte vendosur t€ investonte 700 milion€ euro né
rrugé lokale ajo do t€ kishte ndértuar 3260 km rrugé lokale ose mbi 50% té t€ gjitha rrugéve
lokale.

3.1.4.4. Krahasimi Kosto-Kohé pér Autostrada

Gjaté marrjes s€ vendimit pér projektet me rreth 700 milion Euro jané marré né konsideraté
faktoré t€ shumté para se t€ hapej drita jeshile. Piképyetje géndronin né até se a ishte e vlefshme
té investoheshin shumat e dhéna t€ parave né njé rrugé€ q€ shkurton kohén pér njé periudhé t&
caktuar. Né rrugén kryesore ekzistuese g€ lidh Prishtinén me kufirin shqiptar, né kushte normale
té trafikut, ¢do automjet do ta pérshkonte pér njé oré€ e gjysmé deri n€ dy oré. N€ té ardhmen
autostrada, q€ ka njé shpejtési t€ projektimit prej 120 km/oré pérgjaté pjesés mé t€ madhe t&€
autostradés, g€ shkon nga Prishtina né€ kufirin shqiptar do t€ marré pak mé pak se njé oré.

Shqipéria, pérvec ¢éshtjes s€ patriotizmit pér t€ lidhur Tiranén me Kosovén, né t€ vértet€ nga
piképamja e kohés kishte ¢do motiv dhe arsye pér t€ nd€rtuar autostradén sa mé shpejt g€ té jeté
¢ mundur. Zakonisht, nga kufiri Kosové/Shqipéri duheshin shtat€ oré me makin€ pérmes njé
zoné malore dhe t€ rrezikshme pér t€ arritur n€ Tiran€ me shpejtési t€ makinés 30-45 km/oré.
Sot, njé€ autostrad€ prej 170 km, nga t& cilat 111 km t& ndértuar nga fillimi, me njé shpejtési té
projektimit prej 80-100 km/oré, duhen vet€ém 2 oré me makiné pér té arritur Tiranén nga kufiri,
duke reduktuar késhtu kohén e udhétimit n€ 5 or€. Kostoja e pérgjithshme e Autostrad€s sé
Shqipéris€ Tirané-Moriné ishte rreth 1 miliard euro.

! Mesatarja bie né 204,000.00 Euro nése pérfshihen té gjitha projektet e rrugéve lokale nga lista e 2009. Sidoqofté, pér qéllime llogaritjeje
Jjané marré vetém disa projekte té rrugéve locale nga lista pér shkak té disa paqartésive pér disa projekte té pérfshira né até list.
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3.1.4.5. Rrugét® e Kosovés & Parashikimi i Trafikut

Duke pasur parasysh kufizimet buxhetore dhe parashikimet buxhetore pér vitet e ardhshme,
ekziston njé diferenc€é e madhe ndérmjet t€ ardhurave buxhetore dhe shpenzimeve né
infrastrukturén rrugore. Ndérsa parashikimet buxhetore t€ qeverisé dhe planet, sipas MTEF né
2010 - Instrumenti i Planifikimit né buxhet t€ Shpenzimeve té pérséritshme pér Tre Vjet -
tregon njé rritje dramatike né investimet e infrastruktur€s rrugore, posagérisht né saj té
investimeve né Autostradé e re t& Kosovés lidhet me Shqipérin€, Route 7 (nén SEETO), t&
ardhurat buxhetore, shumé mé pak, do t€ mbetet e nj&jté, s€ pari pér shkak t& shkurtimit t&
taksave dhe s€ dyti rritjes t€ dobét ekonomike.

3.1.4.6. Analiza e vlerésimit té nevojave

Para sé& gjithash, n€ ¢do projekt €shté e nevojshme njé analiz€ e fizibilitetit teknik. Shumé e
réndésishme Eshté té b&het njé vlerésim i sasisé s¢ punés dhe kostos t€ veprave t€ tilla. N&
rastin ton€, do t€ kryhet njé analizé e vlerésimit t€ nevojave né infrastrukturén rrugore t&
Kosovés dhe do t€ vlerésojmé sa do té jeté kostoja e shtrimit t& t€ gjitha rrugéve né Kosove.

3.1.4.6.1. Mbulimi dhe burimet e financimit

Propozimet po transpozojné strategjiné e MI/MF dhe pérbé&né njé baz€ pér diskutim me
institucionet pérkatése financiare.

Bazuar né€ rezultatet e vler€simit ekonomik dhe diskutimin pér burimet e financimit, u
propozuan skenarét e mundshém pér planin e investimeve, n€ kuadrin e njé Projekti t€
Asistencés Teknike t€ Zyrés Ndérlidhése té Komisionit Evropian né Kosové.

Projektet qé kané IRR negativ dhe nuk jané strategjike jané braktisur (si R113 ose zgjerimi i
R114), por u mbajtén projekte té tjera, té tilla si Rruga 6, pjesa Peréndimore mes Arrlat dhe
Pejés, apo Rruga 7.

U zhvilluan pesé skenaré t€ zhvillimit t€ rrugé€ve pér t’u marré n€ konsiderat€ nga MI:

o Skenari 1, q¢ pérfshin t€ gjitha projektet e identifikuara prioritare me standarde
optimale t& projektimit.

2" Reference ndaj rrjetit rrugor nén administrimin e Ministrisé sé Transportit dhe Komunikacionit (Autostradé, Rrugé Kryesore dhe
Rajonale).
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o Skenari 2, q€ pérfshin t€ gjitha projektet e identifikuara me standarde t&€ reduktuara té
projektimit.

o Skenari 3, q€ pérjashton seksionet malore mé t€ véshtira.

o Skenari 4, q€ pérfshin t€ gjitha seksionet e zgjedhura nga MI sipas planifikimit t&¢ MI.

o Skenari 5, q€ pérfshin t€ gjitha seksionet e zgjedhura nga MI dhe rregullon planifikimin
pér t€ arritur shpenzimet vjetore prej 50 milion euro né€ vit nga buxheti i MI.

Skenari i fundit g€ do té miratohej nga MI mund t€ ishte, natyrisht, njé kombinim ose variacion
1 kétyre skenaréve t€ propozuara. Gjaté gjithé periudhés (me projekte nga viti 2010 deri né
2025, edhe pse kryesisht deri né€ vitin 2017), kosto totale e investimit (milion euro) e
projekteve kandidate do té ishin si¢ jepen né€ Tabelén 3.1 sipas 5 skenaréve t€ zhvilluara.

Tabela 3.13: Nevojat pér financim total né Kosové pér projektet e rrugéve me IRR > 10% ose
prioritetet e MI sipas burimeve té mundéshme té financimit

Shuma
Shuma . Shuma Shuma Shuma
(Milion Euro) o
Burimete  |(Milion Euro)|  Skenari2 (e Emo) (Milion Euro) | (Milion Euro)
mundéshme t& Skenari 1 (t6 gith Skenari 3 Skenari 4 Skenari 5
_ té gjitha (pérjashtim i
financimit (té gjithé projektet me seksioneve | (listé prioritare | (listé prioritare e
pI'Oj ektet) standard té malore) € MI) MI)
reduktuar
KCB 1687914 1039 840 455355 1569213 1 558 656
Hua ose grante t6 393 795 306 059 306 059 306 059 306 059
IF1
Private 455716 455716 455716 455716 455716
TOTAL 2 542 425 2 045 543 1217130 2330988 2320431

3.1.4.6.2. Rruga 6 dhe 7

T€ dy rrugét jan€ pjes€ e Rrjetit t&€ Transportit n€ Qendér té Evropés Jug-Lindore dhe kéto
rrugé perbéjné lidhjet kryesore me kryeqytetet fqinje dhe me rrjetin rajonal té transportit né
Evropén Juglindore. N¢é t€ nj&jt€n kohé&, ata lidhin disa nga qytetet kryesore dhe gendrat
ekonomike brenda Kosovés. Megjithaté, ne do té pérgéndrohet né korridorin 7, meqenése
ndértimi 1 késaj autostradés tashmé ka filluar né prill 2010.
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Dy akset rrugore pérmes Kosové konsiderohen t&€ réndésisé s€ paré pér Qeveriné e Kosovés:

e Rruga 6: Rruga Prishtin€é - Bllacé (kufiri me Ish Republikén Jugosllave t&
Magedonisé€) (rreth 75 km) dhe rruga Prishtin€ - Aeroport - Pejé — kufiri me Malin e

Zi (rreth 120 km).
e Rruga 7: Rruga Vérmicé (kufiri me Shqipérin€) - Prishtiné - Merdare (kufiri
administrativ me Serbiné&) (rreth 120 km)

Raport i Fizibilitetit i vitit 2006 pérmbante t& dhéna t€ plota, té cilat tregonin se té dy rrugét
duhet t€ ndértoheshin duke kombinuar zgjerimin e rrugéve ekzistuese me ndé€rtimet e rrugéve
té reja n€ ményré qé kéto dy rrugé t€ beheshin ekonomikisht t€ zbatueshme me njé kosto

totale prej 417 milion Euro.

Tabela 3.14: Paketa e rekomanduar e investimeve pér dy Akset kryesore né Kosové.

Seksioni Ndérhyrjet e Rekomanduar Investimet Shénime
(milion Eur)

. . Autostradé afér me Prishtinén,
Prishtiné - kufiri

. Rrugé e re me 2 korsi ndérmjet Projekti i Autostradés duhet té

administrativ me . . . ..

L Podujevés dhe Besi dhe koordinohet ngusht€ me
Serbiné e . .| 132.8 Euro o . .
pérmirésim i rrugés ekzistuese pér projektin e rrugés sé unazgs sé
(truga 7) né kufirin administrative me Prishtinés
Serbiné
Prishtiné — kufiri Autostra'da ndeMJf:t Prlshtmes Projekti i Autostradés
me Shqipériné dhe ?hﬁm_e dhe Perfmr.eSlfm 600.4 Euro duhet t& optimizohet
rrugés ekzistuese pér pjesét e
(rruga 7) tjera t€ rrugés

Njé rrugé e re e standardeve té

Prishtina — Kufiri pér ) i
larta me 2 korsi ndérmjet

né FYROM . . Projekti i Autostradés duhet té
Prishtinés dhe Doganaj, dhe 400 Euro rojextit u. os. rades duhiette
e . . . optimizohet
(rruga 6) pérmirésimi 1 rrugés ekzistuese
pér né kufi
Rrugé e re e standardeve t€ larta
2 Korsi baipasi né Fushé
L . e = xorst r.1.ga" aipast ne Fushe Seksionet afér me Prishtinén
Prishtina — kufiri me Kosové né Komorane. . .
. . . . . duhet t€ koordinohet me
Malin e Zi Rikuperim i standardeve t& 100.2 Euro . L .
. . . ndértimin e baipasin e Fushé
(rruga 6) projektimit dhe punime t€ vogla .
e e e . . Kosovés
p€rmirésimi n€ pjeset € tjera t€
rruges.
Total: 1233.4 Euro

Figura 3.8 mé poshté paraqet investimin e rekomanduar pér secilin segment - s€ bashku me
kostot e vlerésuara t€ ndértimit dhe rezultatin ekonomik (norma e brendshme e kthimit).

73



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Si¢ mund té shihet nga Tabela (lart) dhe Figura (mé posht€), studimi i fizibilitetit ishte shumé
1 detajuar, i plot€ dhe gjithépérfshir€s, duke ofruar opsionin e zbatueshém népérmjet buxhetit
té Kosovés t&€ kombinuar me kredi nga IFI.

Megjithaté, konkluzion i pérgjithshém g€ ¢do kush mund té nxjerré nga informacioni i dhéné
n€ két€ studim, €shté se Rruga 7 nuk &shté e realizueshme nga piképamja ekonomike pér
shkak t€ normés sé brendshme t& kthimit t€ ulét, ndérsa Rruga 6 &shté e mundéshme duke
patur njé normé t€ brendshme té€ kthimit pozitiv né Seksionin Prishtin€ deri né kufirin me
Magedoniné né€ pjesén mé t€ madhe t€ seksionit.

Figura 3.8: Kostot e vierésuar té Ndértimit né 2005 dhe Rezultatet Ekonomike té Rrugés 6 dhe 7

1.1 MUR@

Pejt 264 %
Kiine

Lidhur me Rrugén 6, Qeveria e Kosovés ka vendosur t€ pérdoré planin e rekomanduar té Raportit
té fizibilitetit t& 2006, ndérsa pér Rrugén 7 e ka hedhur poshté térésisht rekomandimin dhe
vazhdoi me ndértimin e njé autostrade absolutisht t€ re. Pavarésisht se kontrata fillestare e
nénshkruar pér ndértimin e Rrugés 7 (seksioni i Kosovés) €shté 700 milion Euro nga pérvoja e
projekteve t&€ ngjashme (vecanérisht Shqipéria, n€ t€ nj€jtén Rrugé 7, me t€ nj€jtén kompani, et;.)
tregojné se shpenzimet kan€ gené dukshém meé t€ larta se ato té parashikuara.
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3.1.4.6.3. Taksat dhe Devijimi i trafikut

Tarifat e pagesave do té kené njé ndikim t€ larté né devijimin nga Rruga Nacionale né rrugén
me pages€. Ményrat e pagesés (ETC, Kart€ Krediti, sistem i hapur apo i mbyllur), do té kené
gjithashtu njé ndikim mbi devijimin, pasi koha e fituar nga udhétimi nuk duhet t€ humbas né
pritje tek portat e pagesave. Tarifat e pagesave duhet t€ krahasohen me tarifat n€ vendet e
tjera, disa prej té cilave jepen né tabelén 3.15:

Tabela 3.15: Tarifat e pagesave né vende té ndryshme (Euro/km)

Vendet Autoveturé Kamioné dhe autobuzé |Kamioné dhe autobuzé té
té vegjél médhen;j
Magedoni 0.025 0.047 0.095
Kroaci 0.04 0.135 0.27
Francé 0.075 0.122 0.255

Progresioni ndérmjet kategorive nuk mund té€ krahasohet lehtésisht midis vendeve, pasi ai
varet kryesisht nga ndikimi i shogatave té€ kamion€ve dhe strategjit€ kombé&tare né lidhje me
taksat e tjera mbi automjetet e rénda t€ mallrave.

Shembujt e propozuar kétu nga specialistét financiar kané marré n€ konsideraté 4 kategori té
tarifave dhe normat si mé€ poshté. Faktori i devijimit &sht€ pérqindja e trafikut total té
parashikuar né autostradé q€ pritet t€ shfryt€zojé autostradén pavar€sisht nga pagesa.

Tabela 3.16: Pagesat e propozuara per shfrytezim te rrugeve ne Kosove

Kategoria Relativiteti Pagesa né Euro/km Devijimi
Autoveturé 1 0.04 90%
Automjete t& lehté pér mallra 2 0.08 90%
Automjete t€ mesém pér mallra 3 0.12 100%
Automjete t€ rrénd€ pér mallra 5 0.2 100%

Tarifa bazé e pagesés pér autoveturé €shté marré si vleré e mesme (t€ krahasueshme me
Kroacing€), dhe duhet t€ jet€ mjaft i ulét pér t€ térhequr né€ autostradé shumicén e pérdoruesve.
Tarifat e pagesave té rekomanduara nga SEETO-s jané rreth 0.025 Euro / km, pra pak mé té
uléta se ¢’ishte tarifa e pérdorur nga nj€ studim i mé€parshém (0.02 E / km).

Megjithaté, u mor parasysh njé nivel mé i lart€ i tarifave pér disa arsye:

Kur vihet né€ veprim modeli financiar, niveli i ulét i pagesave nuk lejon qé t€ arrihet pranimi
nga ndonjé banké, ose nevojitet t€ kérkohen burime t€ tjera shtesé€ t€ réndésishme t€ geverisé.

75



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Mesatarja e té ardhurave né Kosové €shté rritur qé nga viti 2004, daté kur u fiksuan kéto
vlera.Grupi i synuar i pérdoruesve té autostradés nuk €shté familja e mesme né Kosové, por
kategoria e pronarit t€ makinés. Ky grup duhet t€ konsideriohet si me t€ ardhura mé t¢ larta.

Progresioni pér mallrat e rénda €sht€ mé i ulét se né vendet e tjera, dhe modeli i trafikut jep
pjesé shumé t&€ uléta t€ kamionéve té rréndé t€ mallrave (HGV) né trafikun e pérgjithshém, qé
do té thot€ se pjesa mé e rénd€sishme e t€ ardhurave duhet t€ vijn€ nga autoveturat personale.

Progresioni u vendos mé i ulét se n€ Kroaci, pasi ky progresion duket shumé i larté. Natyrisht,
sa mé t& uléta té jené tarifat e pagesave, aq mé i lart€ do t€ jeté devijimi. N& kété rast, duhet t&
merret n€ konsiderat€ supozimi i devijimit shumé optimist né pérputhje me opsionin e
"gadishméris€ sé larté pér t€ paguar", pik€risht pér shkak t€ nivele mé t€ uléta né krahasim me
rajonin dhe BE-né.

Pér té lehtésuar trafikun pérmes vendbanimeve dhe pér t€ pérmirésuar qarkullimin dhe
sigurin€, edhe mjetet e rénda t€ mallrave do t€ shtréngohen drejt pérdorimit t€ autostradés, me
pérjashtim té dérgesave lokale. Kjo €shté njé mas€ e zakonshme e vendosur né shumé vende
té BE-sé. Kjo do té rrisé ndjeshém fluksin e kamionéve té rréndé t€ mallrave n€ autostradé.
Pér t€ patur rritje t€ lir€ t€ trafikut né pérputhje me tarifat e rritjes t€ parashikuara nga modeli
kérkesés s€ transportit, kapaciteti i autostradave éshté vendosur pér 45000 aut / d. Ky é&shté
gjithashtu njé supozim shumé i favorshém, pasi autostradat me 2-korsi kané pérgjithésisht
kapacitet prej 35000 aut/d para se té€ fillojé bllokimi.

3.1.4.6.4. Parashikimi i trafikut né 2025
3.1.4.6.4.1. Rrjeti kryesor dhe rajonal

Q¢ nga viti 2008, Kosova ka krijuar njé sistem t€ numérimit té trafikut, e cila éshté njé nga mé
té€ pérparuarat dhe pér kété arsye nga sistemi aktual i numérimit t& trafikut ka vleré€sime mjaft
té sakta se si &shté niveli i rritjes sé trafikut né rrugét e Kosovés. Duke marré n€ konsideraté
disa tregues t& tjeré, t€ till€ si rritja ekonomike, mosha e re e popullsisé g€ hyn né tregun e
automjeteve e t& tjera, do t€ mund t€ siguroheshin parashikime dhe vlerésime mjaft t€ mira té
trafikut, si¢ tregohet né figureén 3.9.

76



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Figure 3.9: AADT né rrjetin kryesor dhe rajonal, 2007, gjendja pa zhvillimin e rrjetit

_700 by AADT

Kérkesa pér infrastrukturén rrugore dhe té udhétimit me makina personale, si edhe me
transportin publik éshté shumé e larté né Kosové, sic mund t€ shihet nga rritja e
konsiderueshme e numrit t& automjeteve (autovetura dhe automjete té tjera), dhe véllimit t&
trafikut. Aktualisht nuk ka t& dhéna®' t& sakta pér numrin e automjeteve té regjistruara, por
shifrat jozyrtare t€ marra tregojné njé shtrirje nga rreth 210.000 n€ 2002 deri né€ 270,000 né
vitin 2005, t€ cilat jan€ ende véllime t€ ulét t€ pronésis€é s€ makinave. Pronésia e makinave
dhe pérdorimi vjetor i makinave ka gjasa & rritet mé tej. Njé studim® i vlerésimeve té trafikut
mé 2009 ka zhvilluar parashikimet e trafikut (2007-2025) pér secilin nga Pesé Skenarét e
pérmendur mé lart, t€ cilat jané n€ dispozicion t€ Ministrisé s€ Infrastruktures. Pas kryerjes s&
llogarive t€ nevojshme dolén rezultate shumé interesante. Duke pranuar q¢ MI do té keté
fondet e nevojshme dhe deri né vitin 2025 do t€ arrij€ t€ pérfundojé t&€ gjithé Skenarin 1 (duke
pérshiré té gjitha projektet e identifikuara prioritare me standardet optimale t€ projektimit),
atéhere vlerésimet e trafikut do t€ ishin si né Figurén e méposhtme.

3.15. Rrugét lokale né Kosové

Duke patur parasysh se gati 90% e rrugéve komunale jané t€ pashtruara dhe kjo kérkon njé
vémendje t€ vecanté, kur dihet se kéto rrugé pérbéjné njé pjes€ prej 6000 km rrugé. Kéto rrugé té
pa asfaltuar duhet t€ fillojné t€ ndértohen nga e para. Kétu do t€ theksojmé rolin udh&heqés qé
Ministria e Infrastruktures duhet t€ keté né€ két€ pjes€ pér disa arsye: duke patur ekspertizén -

! Komuniteti Serb né Kosové pérdor targat e ish Jugoslavisé, té cilat nuk jané té regjistruara né sistemin e Kosovés, megjithaté veté Kosova,

gjithashtu, nuk ka informacion té sakté.
2ECLO Projekt i Asistencés Teknike, Egis BCEOM & COWI, 2009.
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mund t€ sigurojé standardet mé t€ mira t& rrugéve, koordinimin kur njé rrugé lidh dy ose mé
shumé KOmuna e késhtu me radhé.

3.15.1. Gjendja aktuale né vendet e Europés Jug Lindore (rrugét rurale dhe
terciale)

Rezultatet e fundit té studimit konfirmojné qé shumé prej rrugéve dyté€sore dhe terciale né
vendet e Ballkanit Peréndimor jané né gjendje t€ keqe. Me pérjashtim t€ Bosnje-Hercegovinés
dhe Magedonis€, mé shumé se gjysma e rrugéve sekondare dhe terciale (rrugé rurale) n€ vendet
e Ballkanit Peréndimor jané né njé gjendje té€ keqe ose shumé t€ keqe. Situata ésht€ mé e keqe
pér rrugét terciale n€ Shqipéri dhe Kosové, ku mé€ shumé se nént€dhjeté (90) pér gind jané né

njé gjendje t€ keqe.

Tabela 3.17: Pérmbledhje e kushteve té rrjetit rrugor Sekondare/Terciale (i bashkuar)®

Vendi Gjendja e rrugéve

% E miré % Mijaftueshém % E kege
Shqipéria 0% 5% 95%
Bosnie&Hercegovina 53% 23% 24%
Kosova 20 % 6% 74%
FYR Magedonia 29% 42% 27%
Mali i Zi 18% 33% 50%
Serbia 8% 18% 74%

Figura 3.10: Pérmbledhje e kushteve té rrjetit rrugor Sekondare/Terciale (i bashkuar)
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% Pérmirésimi i rrugéve dytésore dhe terciale né vendet e EJL, B. B., 2007
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3.15.2. Gjendja e rrugéve lokale né Kosové

Rrugét rurale dhe terciale pérbéjné pérqindjen mé t& larté t& rrjetit rrugor né Kosové. Sic u tha
mé lart, né Kosové, rrugét e vendit t€ pa-investuara dhe t€ pa-zhvilluara rezultojné t€ jené né
90% té tyre té€ klasifikuara si né gjendje t€ keqe dhe shumé té keqe. Kjo situaté e rrugéve lokale
té Kosovés ndikon negativisht né zhvillimin ekonomik, zbutjen e varférisé e késhtu me rradhé.

Arsyet/problemet kryesore, t€ cilat pengojné ofrimin e mbulimit mé t€ mir€ t€ rrugéve lokale
jané si mé poshté:

e Pérgjegjésité e paqarta

e Kufizimet n€ kuadrin e planifikimit

e Kapaciteti lokal i pamjaftueshém

e Financimi pér mir€mbajtje i pamjaftueshém dhe i1 papércaktuar

Qé nga viti 2008 po zhvillohet njé program i madh, i bashké-financuar, pér investim né rrugét
lokale. Qeveria ka njé program té madh t€ punimeve rehabilituese (pér mirémbajtjen e
investimeve) né€ bashképunim me komunat, dhe ky program &shté rritur né ményré té
konsiderueshme né€ 2008. The Qeveria €shté duke vepruar si investitor n€ t€ gjithé rrjetin e
Kosovés, pasi kjo duket pér t€ justifikuar n€ njé masé t€ madhe njé riklasifikim t€ mundshém
té rrjetit, duke pérfshiré mé shumeé rrugé nén pérgjegjésiné dhe financimin kombétar.

3.1.5.3. Analiza e rrugéve lokale

Menaxhimi i infrastrukturés rrugore dhe administrimi éshté shumé i thjeshté né€ aspektin e
nivelit t€ qeveris€. Ka njé pércaktim t€ qarté té autoriteteve pérgjegjése pér rrugét né
Kosové™.

Analizat studimore mbi rrugét lokale jané té pakta dhe komunat nuk kané informacion mbi
rrugét qé ata administrojné. Kohét e fundit, éshté kryer projekti studimor i Bank&s Botérore
mbi rrugét® lokale, e cila &shté njé analizé e ploté e rrugéve lokale né 32 komuna ekzistuese
né até kohé.

Sondazhi i studimit u shtri né njé rrjet prej 4500 km té rrugéve lokale nga 6000 km té
vler€suara qé t€ jené pjes€ e rrugéve lokale t€ Kosovés, si faza e par€ e anketimit t& shpejté,
me qgéllim qé t€ identifikohen rrugét lokale né komuna. Pas pérfundimit t€ fazés s€ paré,
kilometrat totale t€ mbuluara rezultojné€ si mé poshté:

*Ligji mbi rrugét 2003/11, Neni 5, miratuar nga Kuvendi i Kosovés (29.05.2003).
ZInventari i Rrugéve lokale né Kosové, Raporti Final, Prill 2010, Banka Botérore.
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Tabela 3.18: Gjatésité e rrugéve

lokale té mbuluara nga kurba e shpejtésise/ material ( drive-

through)
Tipi i rrugés lokale Km rrugé Pérqindje
Asfalt 1935 43%
Cakéll 2271 50%
Dhe 294 7%
Total 4503 100%

3.1.5.3.1.

Gjendja e rrjetit rrugor nga ingizimi i rrugéve

Tabela 3.19: Gjatésia dhe pjesét e tipeve té rrugéve té rrjetit rrugor té zgjedhur’®

Tipi i e GJ:at'e'.sia"n e .. | Gjatésia né pérqindje G]:.atés“ia © til_)it te .
. Trafiku  |Gjatésia (km)|perqindje t& tipit| . . . . rrugés né perqindje té
ITuges B e té rrjetit té shqyrtuar i 8 Sy
[ulét 209 20.4% 13.4%
AOEN I mesém 348 33.9% 22.4% 66.0%
I larté 468 45.7% 30.2%
[ ulét 189 38.0% 12.1%
Gl I mesém 265 53.5% 17.1% 31.9%
I larté 42 8.5% 2.7%
[ ulét 18 54.7% 1.1%
i I mesém 9 273% 0.6% 2.1%
I larté 6 18.0% 0.4%
Total: 1,555 100% 100%

Parashikimet pér rrugét lokale jané shumé t€ rénd€sishme né drejtim té pércaktimit té
prioriteteve pér rrugét qé do té ndértohen, pérndryshe rrugét lokale nuk njihen nga njé fluks
shumé i larté i trafikut. Megjithat€, Projekti i Bankés Botérore pér Asistencé Teknike,
Inventari i rrugéve lokale né€ Kosové, ofron kéto té dhéna t€ pérgjithésuara pér 1555 km rrugé
lokale, si¢ tregohet né Tabelén 3.9 dhe Figurén 3.10.

Inventari i Rrugéve lokale né Kosové, Raporti Final, Prill 2010, Banka Botérore.
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Figura 3.11: Rrjeti i Rrugéve Lokale i mbuluar nga sondazhi i shpejté
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Faza e dyt€ e studimit studimit ka pér detyré té kryejé njé inspektim vizual t€ "rrjetit kryesor
rrugor lokal" n€ gjatési prej 1500 km, qé lidh fshatra dhe vendbanime té réndésishme.

Kriteret e pérzgjedhjes s€ rrugéve pér inspektim visual jané si mé poshté:

e Rrugét lokale t€ identifikuara si rrugé t€ njé réndésie t€ konsiderueshme nga Plani
Hapésinor 1 Kosovés;

e Rrugét lokale g€ lidhin fshatrat dhe vendbanimet e réndésishme me rrjetin kombétar
dhe rajonal;

e Konsultimet me 32 bashki né Kosové;

e Veézhgimet e béra dhe informacionet e marré gjaté sondazhit t€ shpejté.

Rrugét e zgjedhur mbulojné gjithé Kosovén dhe jané t€ pérfshiré t€ gjitha komunat. Gjatésité
e rrugéve sipas tipologjisé sé€ tyre jepen si mé poshté vijon:

Tabela 3.20: Gjatésia e rrugéve (km) té pérfshira né analizén e detajuar

Km rrugé Perqindje
Asfalt 1,020 64%
Cakell 536 34%
Dhe 32 2%
Total: 1,588 100%

Ndérsa figura e mé poshtme tregon se, n€ lidhje me shpenzimet pér rrugét lokale dhe

infrastrukturén rrugore, Kosova nuk ishte ndryshe nga vendet e tjera té rajonit.
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Figura 3.12: Shpenzimet pér rrugét né vendet e EJL (2001-2005)"
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Shpenzimet totale né t€ gjith€ rrjetin rrugor, si rrjedhojé né rrjetin e rrugéve lokale, si pjesé e
PBB-sé &éshté e ulét né pothuajse té€ gjitha vendet e EJL. Shpenzimet si pérqindje ¢ PBB-sé né
¢mimet e references t€ 2005 jané: 2.1 pér qind né Shqipéri, 1.3 pér qind né€ Bosnjé dhe
Hercegoving, 1.1 pér qind n€ Kosové, 1.4 pér qind n€ Republikén e Maqedonisé, 0.8 pér qind
né Mal & Zi dhe 2.1 pér qind né Serbi**.

Njé analiz€ e hendekut financiar pér shpenzimet né rrjetin e rrugéve lokale €sht€ mé e
véshtiré, pér shkak t€ mungesés s€ t€ dhénave té disponueshme si né kérkesat e shpenzimeve
lidhur me rrugét hyrése té pashtruara edhe me ndarjen e shpenzimeve t€ buxhetuara komunale
ndérmjet shpenzimeve kapitale dhe korente.

Tabela 3.21: Shpenzimet pér rrugét né Kosové (milion dollaré US)

Shpenzimet korrente 13.4 12.0 22.5 31.6 16.4 12.6
Shpenzimet kapitale 40.8 24.1 20.5 39.3 24.4 25.3
Shpenzimet totale 54.2 36.1 43.0 70.9 40.8 37.9
Nga té cilét rrugé lokale 20.1 13.2 16.1 22.0 16.8 29.2

' Pérmirésimi i rrugéve sekondare dhe terciale né vendet e EJL, Banka Botérore, 2007.
2World Bank ECA website, assorted recent PEIRs and UN Kosovo government website.
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Megjithaté, né bazg t€ vlerésimeve té péraférta, hendeku i financimit t€ rrugéve lokale, bazuar
né€ nj€ studimi t&€ Banké&s Botérore mbi rrugé terciale t&€ EJL nga viti 2007, éshté llogaritur si
n€ Tabelén e mé poshtéme:

Tabela 3.22: Hendeku i financimit vjetor pér rrugét lokale

) . Shpenzimet Shpenzimet
Vendi Nevojat mesatare vietore | o, g nevojave Hendeku
(2001-2005)
KOSOVE 38.8 19.6 51% 19.2

NEé rritjen e t€ ardhurave shtes€ pér rrugét, pér komunat me zonat urbane sugjerohet njé opsion qé
té ndjekin shembullin e komunés s¢ Prishtinés dhe t€ futin taksat e parkimit né rrugg, té cilat do té
mund t& rezultonin me t& ardhura deri né 0.5 milion € né vit pér ¢do qytet™.

Nga njéra an€ ka vlerésime shumeé té€ mira t€ gjatésis€ s€ rrugéve totale lokale né Kosové. Né anén
tjetér, n€ krahasimin e béré mé lart t&€ Kostos/Km té autostradés kundrejt Rrugéve lokale, €shté
llogaritur kosto e njé km rruge lokale, bazuar né€ ¢mimet e kontraktuar pér rrugé lokale nga
Ministria e Transportit dhe Telekomunikacionit t€ vitit 2009, né mesatare. Prandaj, gjatésia totale e
rrugéve lokale = 2565km (rrugé e pashtruar). Kosto pér km e rrugés lokale = 214,703.40 Euro. Pas
shumézimit t€ gjat€sisé totale me koston pér km marrim aférsisht koston e pérgjithshme t& rrugéve
lokale né shumén prej: = 550,714,221.00 Euro.

3.1.6. Planet e Investimit né Infrastrukturén rrugore

Aktualisht, Kosova ose €shté né fazén e zbatimit t€ planeve t€ saj, si ndértimi i autostradés s€ re
Moriné - Merdare, zgjatjen dhe pérmirésimin e rrjetit t€ rrugéve kryesore, duke shtruar njé
numér t€ kufizuar t€ rrugéve lokale e t€ tjera, ose n€ fazén e projektimit.

T¢ dy Rrugét 6 dhe 7, pjes€ e Rrjetit t& Transportit t€ Evropés Juglindore, jan€ njé prioritet i
larté n€ agjendén e qeverisé€. Rruga 7 ose si¢ njihet né Kosové, Autostrada Moriné-Merdare
tashmé kané filluar me zbatimin. Implikimi i sektorit privat, si dhe IFI-sé nuk ka té ngjar€ qé t&
rritet pértej skenaréve mé t€ kufizuara, pasi asnjé nga palét e interesuara nuk do t€ bien dakord
pér t€ investuar masivisht n€ projekte me rezultatet e dobéta ekonomike dhe/ose financiare.
Njé pérjashtim i mundshém mund té jet€ pjesa jugore e Rrugés 6, pér shkak t€ rréndésisé
strategjike t€ asaj rruge, dhe kushteve t€ vEshtira né rrugén aktuale kryesore. Kjo do t€ thoté
se pérpjekje shtesé do t& duhet t€ vijn€ nga Buxheti i Konsoliduar i Kosovés, dhe nuk éshté e
mundur qé financimi i kérkuar t€ jet€ né€ pérputhje me mundgsité e buxhetit qendror, edhe pse

“Informata Ekonomike tremujore e Kosovés, Janar — Mars 2007, Banka Botérore.
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ndértimi i rrugéve &shté deklaruar si njé prioritet kombétar. Ka njé séré rrugé kryesore dhe
rajonale, t€ cilat ose do t€ pérmirésohen ose rehabilitohen, si dhe rrugét lokale do t€ ndértohen
rishtas n€ bashképunim me komunat. Paraté nuk do t€ jen€ nj€ problem pér qeveriné gendrore,
si¢ qéndrojné™ gjérat sot. Lista e t& gjitha seksioneve kandidaté u krijua né bazé té studimeve t&
méparshme, né veganti Studimi i Fizibilitetit pér Rrugén 6 dhe 7, PIP dhe programi 3-vjegar i
pérséritshém 1 Ministris€ s€ Transportit, si dhe gjaté disa takimeve t€ puné€s me MI. Projektet
kandidatg t€ propozuara jané kryer nga lidhjet, t€ sugjeruara nga konsulentét, pér t& pérmir€suar
lidhjen e rrjetit ekzistues n€ funksion t€ zhvillimit hapésinor dhe rajonal.

Tabela 3.23: Seksionet me kthim pozitiv ekonomik

Leagh Opezing
ey DwumetCost] BR | NPV |
B S 12724 W3 12758
111 2015 24003 b X 0124
112 2011 26302 411 742
82 2012 47303 38 7 A
42 2008 11 767 1198 457 .
88| o0 25 008 1200 o] ;
a7 2015 35231 2358 4166 !
30| J0is 35380 7] 3036 E
F| Jois 5505 107 3038 %)
3] Jo01s 42450 18| 3E8S .93
2| Jow 31600 <4 3303 0
L 3012 68206 37 3051 45
16 2010 35,837 1783 26363 .45
L 2000 817 203 TH .5‘
3 3012 3310 3 3 EA|
Siew Food P16 Tuxhevce - Mutvode 6] 2017 20078 37 .62
30 | Upgradg R107 Gakova - Paje 46| do12 W0EL7 123 .28
20 Mew Poad Prigea- border biacedoms - Tetove 30 2002 025 pi X 25 36|
310 | Uppsdig 5107 Necoe®i1 10) - Prce a3 Joim ZEais 125 51 30
T Now Boute § 4-lame M25-3 - Dogany) (6-8) 01] o2 439 82 5 .08
M4 | Mew Secton 7-5 2 Lipas feaction - Shame 3] o7 45137 53 a1 .05
460 | New Foad Leposaic - Pollaw 274 02 FEErH 11.;] 32 .07
102 | Mew Motorwary slong MS, Asla-Fijeve (jun of section 6-3) 1 2017 61.180 8.5 20 .05
190 | Mew section 7-2 Podyjeve - Bast 6, 2017 102826 7T 25 .03
ila | Widessng Kijeve - Foioe 3 30607 H535 91 17l 05
183 [New A& 3 2617 143 T 102 13
310 | Wideing MO Mimoucd Vishm 2 2011 33 061 125 €.56% .03
W Widening Arlat - Eijeve 11 2017 27172 TE D EC .02
340 | Pavine R11E Mushriddy - Vishachnre 36 2012 31690 0 e .10
Tabela 3.24: Seksionet me kthim negativ ekonomik
Lagh|  Opeming
Propect descripnion () year| Iovestment Cost RR NPV NPVIC
New Motorway 6-To Leshan - Kline 82 017 43518 7 £12 0.00
New Motorway MO, Peié-Leshan Rome 613 131 017 96,132 7 £12 0.00
New enension F217 Ballsban - Zubin Pesck 111 xn 17.61237 33 .36 202
New Road Kline by-psss (2 lanss) from MP-R108 51 A2 8.008 08 £.835 .12
MNew Road Kline by-pass (2 lanes) Fom R104-R105 36 an 5664 038 295 .17
New Poad Kline by-pass (2 lanee) from RI4N0 36 P 122 574 0.8 0835 .17
Paving B108 Degan -barder Momsenesro (Mamasrdr - Boed 41 317 1730 19 -2 013
| Widsnime MO 10 3 lames from Peje-border 246 202 20062 -1.6 24 0.08
‘Widenmng Fline - Lechan - Paje 240 W17 56.707 33 4.0 .05
New exrension 113 to border Mscedoma 400 xn 52732 18 48l .04
New secticn 7-1 Mazdsre (border) - Podujeve 7 N7 35484 4 4637 £.18
New Route § 4-lmne.Domma; - border (sazed) 17.8 N17 3762M3 5 B35 02
New Peje by-pass (4 lanae) from M9 o R107 in 2017 1.950 4 £87 -5.0d
Niew Pepe by-pass (4 Lnes) from R107 10 M5 10 17 4570 04 FYil 218
New Motorway along MP, Eijeve-Flmné (pan of 6-3) 125 217 66500 19 -11.58 017
New 2-lane altemarive Subareke-Prizren 173 N7 100.080 27 1258 413
New exension R114 10 border Macedouia 110 xx nnBE A1 -13.36 059
New Section 7-8 1 Prizen North - South 5.7 a2 36.004 0.1 -14.57 D44
New section 7-7 Subareke Prizven North 173 217 153,319 L1 M8 £17
New Secnon 7-8 2 Prizren South - Vermmice (Border) 115 N2 86.410 11 287 .33
New Route § 4-lme. Dogmaj - border (§-7a) 17.8 2€17 492473 3 -H.18 D09
New 2-lane alternative Shuime-Subareke 247 2017 352060 13 50.366 D14
MNew sacnion 6-1b Leshan -Decn - border Moutmnesro 308 . 12 354004 53 57.35 018
247 17 586.766 o] 104268 018

*Kuadri i Shpenzimeve Afat mesém 2011-2013. Figurat tregojné njé investim prej 1.0 miliard Euro né infrastrukturén rrugore mé 2013.
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3.1.6.1. Autostrada Moriné-Merdare (Rruga 7)

Projekti €sht€ ndaré n€ 9 Seksione, q€ shtrihen nga kufiri me Shqipérin€, né Vermice deri né
veri t€ Prishtinés. Pér té patur avantazhet ¢ M9 infrastruktura aktuale u pérmirésua nga njé
rrugé me 2 korsi né rrugé€ me 4 korsi (pér t’u pérfunduar mé€ 2011), Rruga 7 Autostradé do t&€
shtyj afatin e Seksionit 6 dhe do pérdoré M9 pér t€ ulur kostot fillestare t& pérgjithshme té
projektit. Tabela vendos gjatésité e ¢cdo seksioni dhe fillimin e ndértimit t€ planifikuar.

Tabela 3.25: Ndarja Seksionale e Autostradés Moriné-Merdare

Seksioni Gjatésia Data e fillimit
Seksioni 1 12.2 km 1 Maj, 2010
Seksioni 2 7.1 km 1 Maj, 2010
Seksioni 3 14.8 km 1 Tetor, 2010
Seksioni 4 7.6 km 1 Janar, 2011
Seksioni 5 19 km 1 Mars, 2011
Seksioni 6 13.8 km N/A
Seksioni 7 5.4 km 1 Maj, 2011
Seksioni 8 53 km 1 Qershor, 2011
Seksioni 9 8.6 km 1 Korrik, 2011

Total: 79 km Pa sektorin Sek. 6
Grand Total 93.8 km Me sektorin Sek. 6

Modifikimet/rregullimet: Pas firmosjes sé kontratés u bén€ modifikime né shtrirjen e autostradés
té projektuar fillimisht mé 2006. Seksioni 1-4 mbeti i njejté€ si né projektin e 2006, ndérsa
seksioni 5 u devijua, nga drejtimi g€ shkonte drejt lugin€s s¢ Caraleva n€ drejtim t€ zones s€
Malishevés qé lidhet me rrugén e shpejt€sisé s€ madhe M9 né€ Gjurgjica. Seksioni 6 &shté
aktualisht né rrugén M9 duke pérfshiré pjesé t€ seksionit 7. Zvogélimi i gjatésis€ aktuale t&
ndértimit t& autostradés sé€ re nga 102.8 km né 79.8 km, shikoni figurén 5.1.

Figura 3.13: Ndarja seksionale e Autostradés Moriné-Merdare

NG TION 5T
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Figura 3.14: Seksioni 6 i planifikuar pér t 'u pérjashtuar

3.1.6.2. Autostrada Prishtiné-Shkup (pjesé e Rrugés 6)

Rruga 6 si pjes€ e Rrjetit Rrugor t&€ EJL lidh Kosovén me rrugét kryesore dhe korridoret
ndérkombétare. Né jug lidh Kosovén me Korridorin VIII né Shkup, ndérsa né veri lidhet me
Rrugén 4 qé lidh Kosovén me Malin e Zi dhe mé gjeré. Gjatésia totale e késaj rruge €shté 259
km. Megjithaté, fokusi kryesor i Qeveris€ s€ Kosovés €shté seksioni Prishtiné-Shkup né

gjatési prej 60 km.

Figura 3.15: Rrjeti Qéndror i Europés Jug-Lindore dhe Seksioni Prishtiné-Shkup i Rrugés 6

Routes in Kosovo
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Duke marré né konsideraté rekomandimet e béra nga konsulentét e COWI, t€ cilét kryen
studimin e fizibilitetit t€ dy akseve kryesore rrugor né Kosové dhe alternativat/opsionet e

86



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

projektuar nga COWTI' pér investime né kété rrugé, Ministria e Transportit dhe
Komunikacioneve beson se alternativa mé e mir€ pér investim afatgjat€ n€ Rrugén 6 do té
ishte t€ ndértohej njé rrugé e re me parametra t€ autostradés né pjesén Prishtiné — kufiri
maqedonas. Fillimi i kétij projekti duhet t€ jeté né Preoc (udhékryq té Rrugés 6 & Rrugés 7).

Njé pengesé t&€ madhe paraget qyteti i Kaganikut. Qytetit nuk mund t’i kalohet permes,
prandaj qeveria pér shkak té kétyre arsyeve éshté duke béré plane pér anashkalim (By-pass) e
qytetit n€ anén lindore me nj€ tunel (tuneli i bajpasit).

Ky seksion do t€ lidhé né mas€ t€ madhe Kosovén me Magedoniné, respektivisht me
Korridorin VIII dhe prej andej hyrja n€ Korridorin X bén t€ mundshme gjithashtu lidhjen me
vende té tilla si Greqia apo Bullgaria. K&shtu, Autostrada do té shérbej€ jo vetém pér
transportin rajonal dhe lokal, por gjithashtu edhe pér até¢ ndérkombétar. Pasi t€ jeté pérfunduar
kjo autostradé dhe njé€ e till¢ tashmé u ndértua, vende t€ tilla si Serbia dhe Magedonia do t&
jené né gjendje t€ pérdorin kété pér t’u afruar me detin.

Meqgenése Seksioni i Autostradés Prishtiné- kufiri maqedonas sipas analizés ekonomike dhe
financiare éshté e mundshme me investime jashté-buxhetore, Ministria e Infrastruktures éshté
duke kérkuar opsione t€ tilla si koncesionare apo partneritete publik-privat né ményré qé té
mbajé buxhetin e Kosovés jashté pérfshirjen né kété projekt.

3.1.6.3. Rrugét lokale

Njé pjesé e réndésishme e rrjetit rrugor t€ Kosovés pérbéhet prej rrugéve locale, té cilét jané té
réndésishme veganérisht pér jetén e pérditshme t€ njerézve t€ zakonshém, qé 1€vizin népér
qytetet dhe fshatrat e tyre.

Njé fakt shumé i njohur né zhvillimin dhe investimin e rrugéve lokale Eshté se pa pérfshirjen e
drejtpérdrejté t€ geveris€, komunat né€ vetévete nuk do t€ bénin shumé. Prandaj, Ministria e
Infrstruktures &shté duke e béré vlerésimin dhe analizén se si do t€ duhej t’i qaseshin kétij
problemi.

Né pérgjithési, komunat planifikojn€, mbi baza vjetore, investimet né infrastrukturén e
rrugéve lokale. MI, duhet t& koordinohet me komunat, dhe t’i bazojé vendimet e tyre mbi
analiza- studimore t€ réndésishme, té tilla si Inventarizimi i Rrugéve lokale né Kosové.

Analiza-studimore e lartpérmendur ofron dy alternativa t€ mundshme pér zhvillimin e rrugéve
lokale dhe investimet e Ministris€ s€ Infrastruktures, duke béré njé list€ rankimi (renditjeje) té

S COWI Consulting, njé kompani e specializuar né transport.
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rrugéve prioritare sipas kritereve t€ caktuara. Alternativat kané t&€ b&jné me "rrjetin kryesor
jetésor", qé pérbéhet vetém prej 1500 km nga 4500 km rrugé lokale t€ studiuar.

Alternativa 1 e bén renditjen e llojeve t&€ rrugéve bazuar né realizueshmériné ekonomike.
Shpenzimet jané mé t€ uléta, por mirémbajtja vjetore &sht€ mé e larté. Alternativa 2 e bén
renditjen e llojeve té rrugéve bazuar né kombinimin e realizueshméris€ ekonomike dhe vlerés
aktuale t€ mirémbajtjes s€ ardhéshme t€ rrugéve, qé ofron zgjidhja me asfalt mé té
géndrueshém. Prandaj, t€ dy alternativat duhet t€ merren seriozisht né konsideraté nga qeveria
pér t€ ndihmuar komunat. Komunat kané pérgjegjési t€ ploté pér menaxhimin e rrugéve lokale
brenda territoreve t€ tyre. Megjithaté, komunat, né pérgjith€si, nuk kané€ kapacitete té
mjaftueshme pér két€ detyré. Figura e m€poshtme tregon hartat ¢ vendndodhjes té tipeve té
rrugéve me ndérhyrje t€ alternativés 1, t€ renditura n€ 10 vendet mé té larta.

Figura 3.16: Alternativa 1, Hartat me vendndodhjen e tipeve té rrugéve té renditura né 10 vendet e
para me ndérhyrje

="

Kostot totale e ndérhyrjeve né rrugé jan€ 232 milion Euro pér Alternativén 1. Ndérhyrjet
kryesore né rrugé€ do t€ jené ndérhyrje né€ veshjen e sipérfages, megjithaté, mir€émbajtja e
kétyre rrugéve do t’i fundoste komunat né t€ ardhmen.

Figura e méposhtme tregon hartat ¢ vendndodhjes s€ tipeve té rrugéve t€ rankuara n€ 10
vendet mé t€ larta, me ndérhyrje sipas alternativés 2. Pé&r listén e ploté t€ llojeve té rrugéve té
renditura té alternativés 2, shiko Hartén.
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Figura 3.17: Alternativa 2, Hartat me vendndodhjen e tipeve té rrugéve té renditura né 10 vendet e

para me ndérhyrje

Kostot totale e ndérhyrjeve né rrugé jané 296 milion Euro pér Alternativén 2. Ndérhyrjet
kryesore né rrugé do t€ jené€ zgjidhja e asfaltit mé t&€ g€ndrueshém, duke ulur koston e
mirémbajtjes t€ kétyre rrugéve né t€ ardhmen. Megjithaté, kostot e Alternativés 2 krahasuar
me alternativén 1 jan€ mé t€ larta me nj€ vleré prej 64 milion euro.

3.1.7. Burimet e financimit

Kérkesat pér financimin e infrastrukturés rrugore rrjedhin nga pérdorimi i rrugéve, né varési
té nivelit dhe rritjes s€ ekonomisé€. Rrjeti kryesor i Kosovés €shté zhvilluar miré, megjithaté
mbetet shumé prapa krahasuar me nivelin e BE-sé dhe rajonal né aspektin e zhvillimit t&
infrastrukturés rrugore.

Cdo investim né ciléndo infrastrukturé kérkon mjete financiare pér t€ zbatuar njé€ projekt t&
tillé. Pér shpenzimet e investimeve publike, qeveria gjithmoné bén pérpjekje né ¢farédo lloj
ményre pér t&€ ngarkuar t€ gjithé qé pérfitojné apo pérdorin ndérmarrje apo shérbime té tilla.

NEé rastin e rrugéve té gjitha tarifat, tatimet dhe kontributet e paguara nga pérdoruesit e rrugés
pér pronésin€ e automjeteve, blerjen e automjeteve apo pérdorimin e infrastrukturés njihen né
terminologjiné e transportit si Taksa e Pérdorimit té Rrugés.
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3.1.7.1. Taksat e Pérdorimit té Rrugés

Tarifat/Taksat tipike té pérdorimit t€ rrugés si burime té t€ ardhurave nga pérdoruesit e rrugés
jané:

e Taksat mbi fitimin (detyrimet e importit, taksat e luksit);

e Taksat mbi pronésiné (tarifat e regjistrimit vjetor t€ automjeteve);
e Tatimi mbi pérdorimin (kryesisht taksa e karburantit);

e Tarifa e pérdoruesit: Pagesa pér pérdorimin e rrugéve (Vignettes);
e Tarifat rrugore;

e Té& tjera: tarifat e tranzitit, peshat dhe dimensionet, gjoba pér mbingarkesat;

Njé tregues i réndésishém pér Kosovén &shté pjesa e PBB-sé pér t€ ardhurat dhe pér
shpenzimet. Shtetet Anétare t&é BE-sé né mesatare pjesa e t€ ardhurave éshté 2-4%, e
shpenzimeve jané 1-2%, nd€rsa pér Kosovén ne kemi njé shtrirje shumé t&€ ¢rregullt né€ t&
ardhurat dhe shpenzimet. Ndérsa, deri n€ vitin 2007, té ardhurat nga tarifat e pérdoruesve t&
rrugés pérfaqésonte njé pjesé t&€ PBB-s€ prej 6-7% dhe shpenzimet 1.1%, g€ nga viti 2008,
ndérsa t&€ ardhurat mbetén pak a shumé té njejta, shpenzimet u rritén né ményré drastike.
Shpenzimet rrugore né 2008 ishin 111,00 milion euro (GDP € 3.8 miliard), (2.92%); né€ 2009 -
€ 160 milion (4.0 miliardé euro) (4.1%); né€ 2010-111,00 plus 100 milioné Euro pér
Autostradén Moriné-Merdare né njé total prej 211milion € (GDP &shté 4.4 miliard €),
(4.79%). Nése kryhen té njejtat kalkulime pér planet e ardhéshme té€ geverisé, shifrat jané
shumé mé t€ larta.

Tabela 3.26: Té¢ ardhurat dhe shpenzimet pér rrugét si pjesé e PBB

T€ ardhurat Shpenzimet
EU 2-4% 1-2%
Kosové™ 6-7% 1.1%
Kosové 6-7% 4.1 %

Deri tani rolin kryesor, nga taksat/tarifat e p€rdoruesve té rrugés, té listuara mé sipér, né
gjenerimin mé t€ madh t&€ t€ ardhurave nga pérdoruesit e rrugés jané akciza e karburantit, qé
kontribuon mesatarisht 75-85% né Kosové. Kjo éshté tipike pér shumicén e vendeve.

*2Prej 2007, Ministria e Transportit dhe Komunikacioni.
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3.1.7.2. Taksat e Importit

Taksat e importit ose taksa e akcizés paguhet pé€r automjetet né sasin€ prej 500 Euro pér ¢do
automjet t€ importuar né Kosové. Informacioni i siguruar nga Zyra doganore pohon se né vitin
2005 u importuan 24,800 "Automjetet t€ zhdoganuara t€ cilat kan€ paguar taksén e akcizés",
duke gjeneruar 16,8 milion euro. Importet e vitit 2006 kané€ gené shumé mé t€ uléta me vetém
8,800 taksé t€ akcizés t€ paguara nga makina duke gjeneruar 4,4 milion€ euro.

3.1.7.3. Tarifa e regjistrimit
Tarifat vjetore t€ Regjistrimit jané:

e Automjete t€ lehta (< 3.5 tonnes) 20 Euro
e Automjete t€ rénda (> 3.5 tonnes) 40 Euro

Informacioni i marré nga Ministria e Financave dhe Ekonomisé, thesari, tregojné t€ ardhurat né
nj€ sasi prej 5.7 million Euro pér vitin 2006.

3.1.7.4. Taksa rrugore e automjetit

Taksat rrugore t& automjeteve jané futur né Kosové né 2005>. Kjo &shté njé lloj takse rruge e
zbatueshme pér t€ gjitha automjeteve né t€ gjitha rrugét né Kosové. Taksat vjetore jané:

e Automjeteve t€ lehta (<3.5 ton) 40 Euro

e Automjeteve té rénda (> 3.5 ton) 90 Euro

Nuk ka informacion t€ pérditésuar pér numrin e parkut t€ automjeteve dhe si pasoj€ kjo e bén
té pamundur t€ vish me informacion t€ sakté. Megjithaté, n€ qofté se péraférsisht ka 270,000
automjete dhe shumézuar me taksén rrugore t€ automjetit mé t€ ulét prej 40 euro, marrim
shumén prej 10,800,000.00 euro.

SUNMIK Rregullorja No 2005/14 mbi taksén rrugore té automjetit, e 20 Marsit 2005.
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3.1.7.5. Taksa e akcizés sé Iéndés djegése
Né Kosové, Taksa e Akcizés s€ lend€s djegése €shté e fiksuar né njé vleré nominale:

e Benzin€ 31 cent pér liter
e Nafté 27.5 cent pér liter

Megjithaté, né korrik 2010, Ministria e Ekonomisé dhe Financave i propozoi Kuvendit té
Kosovés pér té rritur taksat e akcizés, ndérmjet tyre, edhe taksén e akciz€s né karburante, me
5 pér qind pér t€ dyja benzin€ dhe naft€. Me rregullimin e disa ¢éshtjeve t€ vogla t&
interpretimit, Kuvendi ra dakord n€ parim pér té miratuar vendosjen e taksave té reja t&
akcizés. Pér kété q€llim, me hyrjen né fuqi t€ dispozitave t€ reja, akciza e benzin€s dhe naftés
do t€ rriten pérkatésisht né 36 cent pér litér dhe 32.5 cent pér litér.

Njé krahasim interesant €shté shqyrtimi i pérqindjes s€ t&€ ardhurave nga taksat e karburantit
kundrejt t€ ardhurave t&€ pérgjithshme kombétare e krahasuar me disa vende té rajonit dhe t&
botés.

Tabela 3.27: Té ardhurat nga taksat e karburantit si pérgindje e t€ ardhurave totale té shtetit

Pérqindja Vendet

0-5 Federata Ruse (1%)

6-10 Suedi, Austri, Danimark, Zvicér, Belgjik, Gjermani, Norvegji, Finland, Irland,
Hollandé

11-15 Francé, Republika Ceke, Sllovenia, Bosnia & Hercegovina, Itali, Hungari, Mbretéria
e Bashkuar, Kroaci

1620 Spanjé, Slovaki, Turqi

21-25 Shqipéri, Kosové (23%)

Megjithaté, né vitin 2009 ka pasur njé total prej 525,200,000.00 kilogram® karburant t&
importuar né Kosové. Meqgenése taksa e karburantit paguhet pér litér, kilogram duhet té
konvertohet né litra. Meqenése pesha e njé litri benziné varet nga densiteti, temperatura,
ményra e rafinerimit e késhtu me radhé, vlerat tipike pér karburantin jané benziné 730 kg/m’,
nafta 840 kg/m’® (1 m*> = 1000 L).

*Bilanci i tregétimit té energjisé né Kosové, CT2 2010, Zyrat e Statistikave té Kosovés, Korrik 2010.
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3.2 Partneriteti Publik-Privat

Duke folur pér angazhimin e private né€ financimin e investimeve publike, né¢ dy dekadat e
fundit, shfaqja e partneritetit publik-privat béri njé pjes€ t€ madhe té ndryshimeve strukturore,
té paktén cilésore se sa sasiore. Mbretéria e Bashkuar, e cila €sht€ kryesues né strukturat PPP
pér sigurimin e infrastruktur€s, ka realizuar pérmes PPP-t€ vetém 10-25 pér qind t€ totalit t&
investimeve publike vjetore.

Figure 3.18: Vlerat e kontratave té firmosura t€ partneritetit publik-privat né pérgindje té investimeve
publike totale (mesatarja 1995-2003)"
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Pjesa né vendet e tjera Europiane &shté e larté sa 95 pérqind e vlerés sé kontratave’® PPP né

sektorin rrugor né pérqindje t€ investimeve totale né transport, magazinim dhe komunikacion

(mesatarja e 1995-2002)".

Pér nevojat e Qeveris€ s€ Kosovés, né kuadrin e nj€ projekti t€ asistencés teknike, u zhvillua
né€ dhjetor t€ vitit 2008 njé model financiar pér testimin e potencialit t€ projekteve PPP.
Modeli i merr parasysh ¢do gj€ qé kérkohet pér njé ndérmarrje t€ Financimit té Projektit, t&
tilla si norma e kthimit mbi kapitalin (KI), periudhén e shlyerjes sé kredis€, interesi gjaté
ndértimit, raporti i borxhit ndaj kapitalit, periudha e mospagimit té interesit, parashikimet e
trafikut, kostoja e projektit dhe késhtu me radhé.

Pasi u zhvillua modeli, u krye njé test n€ seksionin Lipjan, Babush (seksioni i Rrugés 6), nga
té cilat dolén disa rezultate interesante. Gjatésia e kétij seksioni éshté 10.8 km, me njé kosto
totale prej 72.38 milion Euro. Pér kété tip té projekteve, norma e kthimit e planifikuar &shté

P Shifrat e UK pérjashtojné Metroné e Londrés. Duke pérfshiré Metroné e Londrés shifia do té rritet né 32.6%, HM Treasury (UK).

Urat, tunelet dhe kontratat e rifinancuara jané pérjashtuar, H Treasury (UK), ProjectWare (vendet e tjera).

Té dhénat e disponueshme mbi investimet vetém né sektorin rrugor ndaj ekonomis totale nuk jané konsistente pérgjaté vendeve. Sektorét e
transportit, magazinimit, dhe komunikacionit jané né nivelin mé té ulét té disponueshme té shpérbérjes. Kjo éshté e meta kryesore,
vecanérisht nése ka arsye pér té besuar qé componenté té ndryshém té késaj madhésie (p.sh. investimi né komunikacion) sillet shumé ndryshe
pérgjaté vendeve.
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15.00% (nén kété shifér nuk ka asnjé ményré qé t€ pérfshihet sektori privat). Me taksén
0,11€/km, seksioni Lipjan-Babush u vlerésua té jeté financiarisht e g€ndrueshme, duke dhéné
njé KI prej 16.6%, 1.5% mbi normén e planifikuar t& kthimit.

3.3. Koncepti i organizimit té rrjetit rrugor

TE€ gjitha shogérit€ moderne kané zbatuar pérpjekjet e tyre né sigurimin e cilésis€ s€ larté né
shérbimeve publike né dekadat e fundit, duke u fokusuar tek shérbimet g€ kané njé ndikim té
madh né€ cilésin€ e jetés. Rrjeti rrugor €shté nj€ nga kéndveshtrimet mé té réndésishme, pasi
rrjeti rrugor lidh njerézit. Vegant€ n€ vendet me zhvillim t€ ulét dhe mesatar rrjeti rrugor i jep
qytetaréve kushte mé t€ mira pér jetes€ dhe rritjen ekonomike. Nj€ filozofi e re e cil€sis€ s€
rrjetit rrugor dhe ményrat e reja, mé efektive t€ implementimit t€ saj né ndértimin dhe
mirémbajtjen e rrjetit rrugor jan€ t€ dukshme né projektimin, shfrytézimin dhe mirémbajtjen
pérgjaté ciklit t& jetés t&€ rruge€s. Menaxhimi i organizatave t€ rrjetit rrugor me pérfshirjen e
ploté té t& gjitha burimeve njerézore, teknike, financiare dhe burime t€ tjera luan rolin mé t&
réndésishém né kété filozofi.

Ndjekja e vazhdueshme dhe implementimi i gjetjeve teorike moderne dhe pérvoja praktike né
cilésin€ e rrjetit rrugor nga mjedise shumé té zhvilluar pér t€ tjerét éshté njé kyc pér
zhvillimin e suksesshém té rrjetit rrugor té cilésisé né Kosové. Detyra e menaxhimit €shté i
drejtuar n€ ndryshimin e strukturés organizative, proceseve, t€ kulturés, pér t€ konkurruar né
ményré ekuivalente me konkurentén né tregun e blerésve. Cilésité e standardeve, t€ njohura
me emrin e ISO 9000, diktojn€ matje t€ reja né funksionimin e sistemeve organizative. Por me
marrjen e certifikatés ISO 9001 nuk pérfundojné aktivitetet n€ fushén e trajtimit organizativ,
por kjo &shté vet€ém stimulim i métejshém pér aktivitetet n€ rrugén drejt zotérimit té ploté té
cilésis€, ekselencén e cilésisé totale. Aktivitetet nuk jang t€ orientuara vet€ém drejt problemeve
teknike-teknologjike ose vetém drejt pjes€marrésit si krijuesit e trajtimit me rrjetin rrugor, por
drejt té gjith€ procedimit. Né njé boté ku tregjet, produktet, teknologjité, konkurrentét,
rregulloret dhe madje edhe shoqérité ndryshojn€ me shpejtési, risi té€ vazhdueshme jané béré
burime té rénd€sishme té cilésis€ s€ géndrueshme dhe avantazh konkurrues.

Pér shkak té bashké-varésisé, cilésia e menaxhimit dhe trajtimi me mjedisin &shté€ e drejtuar
né cilésiné e administraté€s dhe udhéheqjen, pasi cilésia €shté thelbi i kulturés organizative t&
krijimit t€ bashképunimit. Kjo ka t& b&jé¢ me mé shumé kéndvéshtrime dhe trajtime inter
strukturore t€ zotérimit t€ administrimit, q€ rezulton nga bashké varésia e sistemeve té
ndryshme t€ cilésis€ (jo veté€m trajtimi teknologjike) dhe kjo &shté arsyeja matjes s€ ploté t&
menaxhimit.

Ndryshimi i pérhershém 1 kérkesave pér ndryshimin e praktikés sé ndérmarrjes, q€ &shté
pasojé e konkurrencés sé tregut, 1 dikton menaxhimit stimulimin e ndérmarrjes s€ brendéshme
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dhe zgjidhjes sé ploté t& problemeve. Eshté e mundur qé t& mbrohet dhe té ruhet avantazhi
sidomos me téré€sin€ mes planifikimit, administrimit, mbikéqyrjes dhe t& kuptuarit e
p€rmbajtjes s€ veprimtaris€ s€ sipérmarrésit. Térésia e trajtimit t€ zotérimit t& cilésisé &shté
késhtu njé sfidé pér menaxhimin e sipérmarrésit dhe mundésia pér fuqizimin e reputacionit t&
menaxhimit. Fusha e ekologjis€ &shté njé fushé shumé e ndjeshme e t&€ gjithé trajtimit.
Mbrojtjen e mjedisit éshté si rrjedhojé rezultat i matjeve jo-sistematike, jo t€résore dhe jo
interdisiplinare, jo cilésore t€ planifikimit dhe pércaktimit, g€ do t€ thot€ né pé€rmbajtjen e
administrat€s. Pér kété arsye kujdesi pér mjedisin, ndryshimi i lidhjes me mjedisin si dhe
pasoja e njohurive rreth kuptimit t€ bashké-var€sis€ dhe bashképunimit krijues pér té arritur
operacione t€ sigurté, miqésoré me mjedisin. Mbajtési pérgjegjés i dialektikés, ndérmjet
piképamjeve t€ ndryshme, matjet e plota jané punonjésit e administrimit t€ sistemeve té
biznesit ¢ €sht€ menaxhimi. Pérvoja e kaluar ishte shumé e orientuar vetém drejt intensitetit
té prodhimit cilésore, té specializuar, pa marré n€ konsideraté ndikimet n€ mjedis dhe kjo nuk
do t&¢ mundésojé kushtet pér risi ekologjike. Vetém piképamja e ploté, interstrukturore dhe e
ndryshme e funksionimit t€ sistemit organizativ mundéson trajtimin e ekologjisé¢ dhe t&
zhvillimit t&€ pérhershém si njé komponent i réndésishém i té gjitha piképamjeve thelbésore né
administrim. Zhvillimi i pérhershém éshté késhtu pasojé e administrimit t€ risive né kuptimin
e shqyrtimit té€ sistemit dialektik t€ kéndvéshtrimit.

3.3.1. Mijedisi i rrjetit rrugor (analiza PEST) — (analiza politike, ekonomike,
sociale dhe teknologjike)

Rrjeti rrugor 1 pérbéré nga 630 km rrugé kryesore €shté rindértuar né njé masé t€ madhe gjaté
viteve t€ fundit, por shumé nga rrugét krejtésisht t€ reja jané ndértuar gjithashtu. Me
ndértimin né€ vazhdim té superstradés qé do t€ lidhé€ Kosovén me Shqipérin€ nga njera an€ dhe
me Serbin€ nga ana tjetér, Kosova po béhet njé porté e réndé€sishme né korridorin qé do t&
lidhé Detin Adriatik me Europén Peréndimore. Qeveria shqiptare ka vendosur kohét e fundit
qé té pranojé kérkesén e Qeverisé s¢ Kosovés pér t&€ marré pérsipér portin e Shéngjinit dhe ta
veré até nén administrimin e saj mbi bazén e njé kontrate koncesionare. Si njé qasje e
drejtpérdrejté né€ bregdetin shqiptar, Porti i Shéngjinit &shté pranuar t&€ keté njé ndikim té
madh n€ zhvillimin ekonomik té vendit (Gashi, 2012).
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Figura 3.19: Rrjeti rrugor né Kosové (Gashi, 2012)

[ ==

Pér kéto karakteristika mé e spikatur éshté eficenca dhe suksesi, q¢ bazohet mbi ¢mimin,
cilésing, individualitetin dhe zgjedhja e tenderimit. Béhet fjala pér implementim me dije,
krijimtari, kulturé, ku né kuptimin e saj mé té gjeré i pérket gjithashtu cilésis€ sé pérhershme.
Aftésia e konkurrimit né€ konkurrueshmérin€ né€ boté gjithashtu do t€ thot€ aftési e
konkurrueshmérisé né zhvillimin permanent té cilésisé. Eshté e mundur qé t& ruhet avantazhi
konkurrues sidomos me térésin€ ndé€rmjet planifikimit, administrimit, kontrollit dhe té
kuptuarit e pé€rmbajtjes té operacionit té sipérmarrésit. Zhvillimi permanent i cilésisé nuk
&sht€ vetém problemi i teknologjis€, inxhinierisé sé ndértimit, ekonomisé, dhe k&shtu me
radhé, por kryesisht dhe para s€ gjithash i vlerave dhe sjelljeve tona, qé kérkon kéndvéshtrim
tjetér dhe piképamje interstrukturore. Ne kemi nevojé pér "piképamje t&€ pérbashkét”. Kujdesi
pér rrjetin rrugor do té thoté gjithashtu kujdes pér mjedisin dhe zhvillimin e qéndrueshém té
cilésis€ dhe kjo &sht€ detyra e menaxhimit. Pér két€ arsye kujdesi pér rrjetin rrugor dhe
zhvillimin e géndrueshém té cil€sisé €shté pjesé pérbérése e pérgjegjésis€ dhe detyrimet e
menaxhimit né€ t€ gjitha nivelet e organizimit. Kujdesi pér rrjetin rrugor dhe zhvillimin e
géndrueshém té€ cilésisé varet s€ pari nga punétorét administrativé dhe bashképunétorét e tyre
né t€ gjitha nivelet hierarkike. Operacionet klasike, t€ kufizuar né pritshmériné e suksesit
konkurrues né prodhimin n€ masé tejkalohen nga operacione inovative, q€ arrijné€ pozicionin
konkurrues né€ kéndvéshtrim tjetér, bashk€punimin interstrukturor.

Kujdesi pér rrjetin rrugor dhe késhtu kujdesin pér zhvillimin e géndrueshém té cilésisé kérkon
reflektim (dialektik) t€ sistemit:

e Bashképunimi kreativ mundéson pérdorimin e piképamjeve té ndryshme, késhtu qé
térésia e realitetit realizohet mé miré€ (cilésia),
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e Specialistét jané té pashmangshém, por pér veten e tyre vetém pjesérisht t€ dobishém,
sepse ata shikojné dhe konsiderojn€ vetém até pjesé té€ realitetit, g€ i mundéson
kéndvéshtrimi i zgjedhur pér shkak té specializimit,

e Pa bashképunim nuk mund t€ shtohen pér t€ arritur sinergjin€, q€ ata nuk mund ta
menaxhojné individualisht, por €shté urgjente,

e C(Cilésia &shté realizuar mé me sukses me sistemin e piképamjeve, qé shumé veta e
zbatojné€ individualisht n€ ményré krijuese.

Bashké-organizimi me ndikim i zhvillimit t€ géndrueshém té cilésisé mund t€ béhen t€ gjithé
bashképunétorét né sistemin profesionale t€ rrjetit rrugor, kryesisht administratori me
veprimin e marrjes s€ vendimit. Né ményré t€ ngjashme me “yin” qé nuk mund té ekzistoj€ pa
“yang”, filozofia kryesore prapa saj €shté se pér zhvillimin e cilésis€ proces krijues pér
zgjidhjen e problemeve duhet t’i pérfshijné t& dyja:

e Zgjidhjen logjike, analitike dhe krijuese e problemit,

e Arritjet individuale dhe né grup,

e Menduarit vertikal dhe anésor (ose t€ menduarit konvergjent dhe divergjent)
e 1Q dhe EI (inteligjencés emocionale)

e Motivim i brendshém dhe i jashtém,

e Specializimi dhe holismi,

e Lineariteti dhe forma qarkore,

e Struktura dhe kaosi determinist (Mulej, 1992).

N¢ praktiké kjo éshté par€ si njé shembull pér t€ treguar produktet miqésor ndaj mjedisit,
afté€sin€ e riciklimit t€ paketimit dhe késhtu me radhé. NE botén e zhvilluar mekanizmat e
zhvillimit jan€ pranuar tashmé pér ato subjekte g€ e trajtojn€ n€ ményré t& papérgjegjshme
mjedisin dhe né kété ményré ata t€ rrisin shpenzimet (tatimet, detyrimet, humbja e
reputacionit, dhe késhtu me radhé) dhe ata zvogélojné pozicionin konkurrues. N&é kuadér t&
unitetit evropian urdhéri 1836/93 pér gjykimin vullnetar ekologjik t€ ndérmarrjeve né€ industri
né kuptimin e gjykimit dhe administrimit ekologjik; ajo erdhi né fuqi n€ vitin 1995. Vendimi
&shté n€ kompetencé té udhézimeve t€ kompanis€. Béhet fjalé pér dicka t€ ngjashme, me até
q¢€ pérshkruajné standardet ISO 1400x. Né kété rast béhet fjalé pér sistemin e administrimit
nga piképamja e mbrojtjes s€ mjedisit. Ndé€rmarrjet do t€ duhet gjithashtu té pérshtaten me
két€ ményre t€ informimit publik.
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3.3.2. Mjedisi politik

Mjedisi politik jané veprimet e Qeverisé, té cila ndikojn€ né€ operacionet e njé kompanie apo
biznesi. K&to veprime mund té€ jen€ né nivel lokal, rajonal, kombé&tar dhe ndérkombétar.
Pronarét e bizneseve dhe menaxherét i kushtojné shumé vémendje mjedisit politik pér té
vlerésuar se si ndikojné veprimet e qgeveris€é né kompaniné e tyre.
(http://www .businessdictionary.com/definition/political-environment.html/21.04.2014).

Mjedisi politik pércaktohet si shteti, qeveria, institucionet dhe ligjet s€ bashku me palét e
interesuara publike dhe private, t& cilét veprojn€ dhe ndikojné né€ até sistem. Menaxherét e
biznesit do t'i kushtojn€ vémendje mjedisin politik pér té par€ se si veprimet e geveris€ do
ndikojné né kompanin€ e tyre. Mjedisi politik pérfshin edhe kulturén politike, t€ cilat jané
piképamjet q€ mbahen rreth asaj qé geverité duhet t& veprojné né€ raport me qytetarét e saj
(http://www.ask.com/question/definition-of- political-environment/21-02-2014).

Mjedisi politik n€ njé vend ndikon tek organizatat e biznesit dhe mundet t&€ pérhap njé faktor
rreziku qé mund t’u shkaktojé atyre vuajtjen e njé humbjeje. Mjedisi politik mund t&€
ndryshojé si rezultat i veprimeve dhe politikave t€ geverive né té gjitha nivelet, nga niveli
lokal né€ nivelin federal. Bizneset duhet t€ jen€ té pérgatitur pér t'u marré me pasojat e
politikés geveritare.

Mjedisi politik né njé vend ndikon né€ mjedisin e saj ekonomik. Mjedisi ekonomik, nga ana
tjetér, ndikon né€ performancén e njé organizate biznesi. Né Shtetet e Bashkuara, pér shembull,
ka dallime t& réndésishme né politikat e demokratéve dhe republikanéve. Kjo ka implikime
tek faktoré té tillé si taksat dhe shpenzimet e qeverisé, t€ cilat nga ana e tyre ndikojn€ né
ekonominé e vendit. Njé nivel mé i lart€¢ i1 shpenzimeve t€ geveris€ tenton té stimulojé
ekonoming, pér shembull. Qeverit€ mund t€ ndryshojné rregullat dhe rregulloret e tyre, dhe
kjo mund t€ keté njé efekt né biznes. Pér shembull, pas skandaleve té kontabilitetit n€ fillim t&
shekullit njézet e njé, Komisioni i Shkémbimit dhe Letrave me Vleré t€ Shteteve t€ Bashkuara
u pérgendrua mé shumé né pajtueshmériné e korporatave dhe qeveria paraqiti rregulloren e
pajtueshmérisé Sarbanes-Oxley t€ 2002. Kjo ishte njé pérgjigje ndaj mjedisit social qé béri
thirrje pér ndryshime té tilla pér t€ béré kompanité publike mé té€ pérgjegjshme.
(http://www.ehow.com/info-effects-political-environment-business-
organizations.html/21.04.2014).
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3.3.2.1. Mjedisi Ekonomik
Mjedisi ekonomik, né t€ cilin operon njé biznes ka ndikim t&€ madh mbi té.

Mjedisi ekonomik pérbéhet nga faktorét e jasht€m né tregun e njé biznesit dhe né ekonominé
mé t€ gjer€ qé mund t€ ndikojné né€ njé biznes. Mjedisi ekonomik mund te ndahet n€ mjedisin
mikroekonomik, i cili ndikon né€ vendimmarrjen e biznesit t€ tilla si veprimet individuale t&
firmave dhe konsumatoréve, dhe mjedisin makroekonomik, i cili prek njé ekonomi té té€ré dhe
té gjithé pjes€marrésit e saj. Shumé faktoré ekonomiké veprojné si kufizues t€ jasht€ém pér
biznesin tuaj, q€ do té thoté se eshte shumé pak, nése €shté ndonjé€, kontroll mbi to. Le t&
hedhim nj€ véshtrim né€ t& dy kéta faktoré t& gjera né ményré mé té detajuar.

Ndikimet makroekonomike jan€ faktoré t€ gjer€ ekonomiké g€ ndikojné n€ ményré té
drejtpérdrejté ose té térthorté né t&€ gjithé ekonominé dhe tek t& gjith€ pjesémarrésit e saj, duke
pérfshiré edhe biznesin tuaj. Kéta faktoré pérfshijné gjéra té tilla si:

e Normat e interesit

e Tatimet

e Inflacioni

e Normat e kémbimit valutor

o T¢ ardhurat diskrete t€ Konsumatorit
e Normat e Kursimeve

e Nivelet e besimit t€ konsumatorit

e Shkalla e papunésisé

e Recesioni

e Depresioni

Faktorét mikroekonomike ndikojn€ se si biznesi juaj do t€ marré vendime. Ndryshe nga
faktorét makroekonomiké, kéta faktoré jané shumé mé pak t€ gjeré né shtrirje dhe nuk
ndikojné domosdoshmérisht t€ gjithé ekonominé si njé e té€ré. Faktorét mikroekonomike qé
ndikojné né nj€ biznes pérfshijné:

e Madhésia e tregut
o Kérkesa

e Furnizimi

o Konkurrentét

e Furnizuesit

Zinxhiri 1 shpérndarjes - té tilla si dyqanet e shitjes me pakicé (http://education-portal.
com/academy/lesson/25-02-2014).
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Mjedisi ekonomik i biznesit do t€ luajé nj€ rol kryesor né pércaktimin e suksesit ose déshtimit
té nj€ biznesi.

3.3.2.2. Mjedisi Social — kulturor

Mjedisi social, konteksti social, konteksti socio-kulturor, apo mjedisi, i referohet kuadrit té
drejtpérdrejté fizik dhe social, né€ t€ cilin jetojné€ njerézit ose né t€ cilén ndodh digka apo
zhvillohet. Ai pérfshin kulturén né t€ cilén individi u arsimua ose jeton, dhe njerézit dhe
institucionet, me té cilét ata ndérveprojn€. Mjedisi socio-kulturor mund té pérkufizohet si njé
kombinim i faktoréve sociale dhe kulturor n€ njé popullsi. Ai gjithashtu mund t€ pérdoret pér
t'iu referuar ményrés se si sillen njerézit né€ mjedisin e tyre rrethues. Mjedisi socio - kulturor
&shté njé térési besimesh, zakonesh, praktikash dhe sjellje qé ekzistojné brenda njé popullate.
Kompanité ndérkombétare shpesh kryejné njé shqyrtim t&€ mjedisit socio-kulturore para se té
hyjné né tregjet e tyre t€ synuara. (http://www.businessdictionary.com/25-02-2014).

Termi "Mjedisi socio-kulturor" zakonisht pérdoret né€ biznes ose né marketing pér té
pérshkruar njé ambient t€ pérbéré nga forca dhe institucione g€ ndikojné né preferencat, vlerat
dhe sjelljet shogérore. K&to forca mbeten né njé gjendje t€ ndryshimeve t€ vazhdueshme dhe
pérshtatja e biznesit €shté thelbésor pér t€ ploté€suar kérkesat e shoqérisé pér blerje qé
ndryshojné vazhdimisht. Faktorét pérfshijné vlerat sociale, besimet, kulturén, traditén,
géndrimet sociale, institucionet sociale dhe demografike. Shembujt pérfshijné shndérrime né
popullaté pér shkak t€ emigracionit dhe traditat, kulturén, vlera dhe besimet qé popullsia
imigruese sjell. Faktorét social-kulturore luajn€ nj€ rol t&€ madh né strategjiné e marketingut t&
njé biznesi. N¢ fakt, e gjithé ideja e marketingut éshté qé t€ lidhet me klientét ekzistues, dhe t&
arrijé tek klientét potencial. Ményra se si njé€ shoqéri éshté e pérb&r€, dhe ményrén né t& cilén
ai e sheh veten nga ana kulturore, luan njé rol té rénd€sishém né zhvillimin e njé€ strategjie t&
fugishme t€ marketingut. Strategjit€ e marketingut ndryshojné nga njé vend né tjetrin, dhe
faktorét q€ ndikojn€ né strategjin€ jané€ nivelet e arsimimit t€ popullsisé, besimet e tij
kryesore, ndjeshmérité e tij, gatishméria pér té ndryshuar, etj
(http://www.buzzle.com/articles/25.02.2014).

3.3.2.3. Mijedisi Teknologjik

Mjedisi teknologjik do t€ thoté zhvillimi n€ fushén e teknologjis€, e cila ndikon né biznes me
ané té€ shpikjeve té reja t€ prodhimeve dhe pérmirésime té tjera n€ teknikat pér t€ kryer punén
e biznesit (http://business.svtuition.org/2009/27.02.2014). Teknologjia mund té pérkufizohet
si metod€ apo tekniké pér konvertimin e inputeve né rezultate n€ dalje né kryerjen e njé detyré
té vecanté. Késhtu, termat "metod€" dhe 'tekniké' i referohen jo vetém njohurivet, por edhe

100



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

aftésivet dhe mjetevet pér kryerjen e njé detyre. Risi teknologjike, at€here, i referohet rritjes
s€ njohurive, pérmirésimit t€ aftésive, ose zbulimit t&€ mjeteve t€ reja ose t€ pérmirésuara qé
zgjerojné aftésiné e njerézve pér t€ arritur njé detyré t€ dhéné. Ndryshimet n€ mjedisin
teknologjik kané pasur disa nga efektet mé dramatike né biznes. Njé kompani mund té jeté e
angazhuar térésisht né njé lloj t€ vecanté t€ teknologjis€, dhe mund t€ ket€ béré investime té
médha né pajisje dhe trajnim vetém pér t€ paré q€ té€ shfaget njé teknologji mé inovative (t€
re) dhe me kosto efektive. N& té wvértet€, drejtori i menaxhimit 1 njé organizaté
shumékombéshe g€ prodhon makineri t€ rrénda tha nj€ heré se pjesa mé e véshtiré e punés sé
tij nuk kishte t€ bénte me sindikatat, pagesat ose produktet, por me nése jané shpenzuar apo jo
para pér pajisjet teknologjikisht mé té fundit té pérmirésuara
(http://www.exporthelp.co.za/27.02.2014).

Faktorét teknologjike pérfshijn€ gjithashtu aspektet ekologjike dhe mjedisore, t€ tilla si
aktivitet R&D, automatizimi, stimujt e teknologjisé dhe shkalla e ndryshimit teknologjik. Ata
mund t€ pércaktojné€ pengesa né€ hyrje, nivel prodhimi me efigencé minimale dhe té ndikojné
n€ vendimet pér burime t€ jashtéme (apo nénkontraktime). Pér mé tepér, shndérrimet
teknologjike mund t€ ndikojné né koston, cilésis€, dhe t€ ¢ojé né risi.

3.4. Menaxhimi i Cilésisé

Né pérpjekjet pér p€rmir€simin e pozit€s né treg t€ blerésit, kompanité duhet t€ marrin
gjithashtu né€ konsideraté pérputhshmérin€ e operacionit me pérshkrimet e vlefshme té
mbrojtjes s¢€ mjedisit. Béhet fjalé pér shqyrtimin e kérkesave té standardeve ndérkombétare:

e ISO 9001: Sistemi i Menaxhimit t€ Cilésisé — kérkesat,
e MTC — Menaxhimi Total i Cilésisé,

e EFQM - Fondacioni Europian pér Menaxhimin e Cilésis€.

Cilésia éshté késhtu njé komponent themelor i politikave themelore dhe kjo éshté konfirmuar
nga agjencia mé e lart€ e administratés. Kjo éshté e lidhur me vendimet e réndésishme rreth
géllimeve themelore t€ operimit té cilésisé dhe zhvillimit. Zhvillimi i cilésis€ s€ géndruehme
&shté nj€ rezultat i procesit t&€ menduar dhe té drejtuar, qé fillon me pérgatitjen e menaxhimit
dhe vazhdon me ndryshimin e proceseve administrative n€ t€ gjitha nivelet. Ajo ka t& b&j€ me
pranimin ¢ vleravet dhe rregullavet t€ parimeve themelore t€ cilésis€. M€ shumé se detyrim
nga shteti, sistemi i menaxhimit té cilésis€ éshté 1 réndésishém, pasi Eshté bazuar né€ ofertén
vullnetare dhe bashk&punimin krijues. Né rrethanat bashkékohore krijimi i ekipeve po béhet
mé 1 réndésishém pér bashképunimin krijues, pasi ata kérkojné mundésité, zgjidhjen e
problemeve dhe né fund marrin vendime.
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Planifikimi i zhvillimit t€ cil€sisé s&€ qéndrueshme fillon me hulumtimin e tregut, vazhdon me
funksionet mbéshtetése (projektimin) dhe késhtu me radh€ me implementimin, shpérndarjen,
pérdorimin, mirémbajtjen dhe pas pérfundimit t€ periudhés s€ jetés s€ produktit ai kupton
eliminimin n€ mjedis n€ ményré miqésore (Kralj, 2012). Roli i njerézve administrative né té
gjitha nivelet mund t€ shihet né drejtim dhe garantimin e uljes ose parandalimit t& efekteve
negative t€ mbrojtjes s€ mjedisit. Detyré e réndésishme éshté nxitja e krijimtaris€ dhe risisé
pér té arritur géllimet dhe interesat e sistemit profesional dhe gjithashtu t€ pritshmérisé sé
investitoréve. N&é procesin administrativ kjo ka t€ bé&jé me heqgjen doré nga stilet e vjetra té
drejtimit, marrédhéniet e vjetra, g€llimet drejtuese t&€ mode€s sé vjetér, strukturat organizative
jo efektive dhe me futjen e metodave t€ tilla administrative, q¢ mbéshtesin krijimtariné dhe
inovacionin (Mulej, 1992). Operacion inovative &shté operacioni g€, sipas prodhimit dhe té
gjithé komponentéve té tjeré té tij gjendet n€ inovacion. Kjo €shté arsyeja pse karakteristikat e
méposhtme tregojné kété. Cdo kosto né€ thelb Eshté e panevojshme. Ai béhet me té vérteté e
panevojshme, kur ne e dimé€ dhe duam t€ punojmé né¢ ményré mé inteligjente.

Cdo produkt ose proceduré del shpejt ose voné jashté pérdorimit. Pra, ne duhet vazhdimisht té
dyshojmé pér té gjitha zakonet e dhéna, edhe pse ne i llogarisim ato (ende) t€ pérsosura dhe t&
sakté. Pérndryshe ne nuk mund t€ arrijé€ cilésiné bashkékohore té jetés.

Cdo njeri éshté i shqgeté€suar né lidhje me cilésiné e jet€s dhe pér kété arsye (sa mé e pérsosur
qé té jeté e mundur!). Cdo njeri &shté gjithashtu i shqetésuar pér cilésiné e téré operacionit dhe
té gjithé komponentét e tij. Kjo €shté arsyeja pse ne duhet t€ zhvillojmé trurin toné dhe té
aktivizojmé krijimtarinég e té gjithéve.

Ne duhet té kérkojmé vazhdimisht dhe kudo risité ¢ mundshme! Vetém pak prej tyre do té
béhen inovacione, por pa kérkim t€ synuar, do t&€ ket€ edhe mé pak prej tyre, ndoshta nuk
mjafton (Mulej, 1992).

3.4.1. Zhvillimi i Menaxhimit té Cilésisé né Boté

Cdo vit Organizata Ndérkombétar e Standardeve kryen njé vézhgim mbi certifikimin sipas
standardeve té tyre t€ sistemeve t€ menaxhimit. Anketa tregon numrin e certifikatave té
standardeve té menaxhimit ISO (si ISO 9001 dhe ISO 14001) t€ dhéné n€ ¢do vend, ¢do vit.
ISO nuk kryen certifikimit. Organizatat qé kérkojné té certifikohen pér njé standard ISO duhet
té kontaktojn€ njé organizém certifikimi t€ pavarur. Sondazhi ISO llogarit numrin e
certifikatave t€ léshuara nga organizmat certifikues qé jané akredituar nga anétarét e Forumit
Ndérkombétar t& Akreditimit (IAF). Rezultatet e 2012 tregojné rritje t€ shéndetshme pérmes
kufijve pér t&€ gjitha certifikatat pér sistemet e menaxhimit ISO, me t€ shtaté standardet e
pérfshira né anket€ tregon njé rritje né krahasim me 2011. Me réndé€si t€ vecanté €shté njé
rritje e konsiderueshme pér ISO 22000 pér menaxhimin e siguris€ sé ushqimit (deri 20% mbi
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vitin 2011) dhe ISO 50001 pér menaxhimin e energjisé (deri 332% mbi vitin 2011).
Certifikatat n€ menaxhimin e cilésis€, teknologjisé s€ informacionit dhe standardet e pajisjeve
mjekésore kané patur gjithashtu rritje. Njé pérmbledhje e statistikave €shté treguar né tabelén
mé poshtéme.

Tabela 3.28: Numri i kompanive té ¢ertifikuara me Standardet ISO né mbaré botén

Numri i certifikatave Numri i certifikatave
Emri i standardit il Y Ndryshimi Ndryshimi n& %
né vitin 2011 né vitin 2010

1SO 9001 1111698 1118510 -6812 1%
ISO 14001 267457 251548 15900 | 6%
1SO 50001 ' - aet | 0 '

ISO/IEC 27001 | 17509 | 15626 1883 | 12%
11S0 22000 _ 19980 18580 1400 | 8%
ISO/TS 16949 ‘ 47512 | 43946 3566 | 8%
1SO 13485 ‘ 20034 | 18834 1200 | 6%
TOTALI 1484651 1467044 17607 1%

Certifikimi pér ISO 9001 pér menaxhimin e cilésis€ ka réné pak me 1%. Ekspertét e
shpjegojné kété me rishikimin e standardeve q€ do t&€ fillojné sé shpejti, pér botimin e
planifikuar n€ vitin 2015, dhe gjithashtu pér pérmirésimin e vazhdueshém né verifikimin e t&
dhénave t& anket€s té marra nga burime t€ shumta. Anketa &shté njé€ tregues pér ekonominé
globale né zhvillim dhe t€ certifikimit. Njé numér i tregjeve ku certifikimi u ngrit né fillim té
viteve 1990 jané€ duke treguar shenja qé kané arritur pjekurin€. Pér shembull, n€ pérgjithési,
ky &shté rasti i certifikimit ISO 9001 n€ Evropé, por efekti nuk €shté e shpérndaré né ményré
té barabart€ si Italia q€ €shté vendi g€ pérjetoi rritjen mé té larté né certifikata. Rajoni i Azis€
Lindore dhe i Pagésorit pothuajse e kané€ parakaluar Evropén pér pjesén rajonale té
certifikatave ISO 9001. N& pérgjithési, nénvizohet réndésia e Kinés si reparti punues i botés
dhe si lidhje kryesore né shumé zinxhirét t€ furnizimit global. Pér nga numri total i
certifikatave dhe pér rritjen e certifikatave 2010-2011, Kina &shté€ n€ 10 vendet e sipérme pér
gjashté nga shtaté standardet e mbuluara nga studimi. Nj€ tjetér tendencé duket t€ jeté kérkesa
e fort€ pér certifikim t€ standardeve ISO né tregjet e punés me kosto mé té ulét pér t&
pérforcuar cilésiné dhe efigencén e tyre né treg. Konkurrenca e tyre né€ rritje €shté reflektuar,
pér shembull, n€ Rumani, t€ cilat jané né treshen e paré pér rritjen e certifikatave ISO 9001,
ISO/IEC 27001 dhe ISO 22000. Ai ishte gjithashtu né treshen e sipérme pé€r numrin mé té
madh té certifikatave pér standardin e ri [ISO 50001. Kétu &sht€ njé pérmbledhje e rezultateve

kryesore:

ISO 9001: 2008 jep kérkesat pér sistemet ¢ menaxhimit t€ cilésis€. Certifikimi pér standardin
&sht€ pérdorur né zinxhirét e furnizimit global pér t€ ofruar siguri pér afté€sin€ e furnizuesit pér
té kénaqur kérkesat e cil€sisé dhe pér t€ rritur kénagésin€ e konsumatorit né marrédhéniet
furnizues-konsumatoréve. Deri né fund t€ dhjetorit 2011, jan€ 1€shuar té paktén 1 111 698
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certifikata né 180 vende dhe ekonomi, dy mé& shumé se sa njé vit mé paré. Totali i 2011
paraqget njé rénie prej 1% (-6 812) né€ krahasim me 2010. Tri vendet e para pér numrin e
pérgjithshém té certifikatave t& lé€shuara ishin Kina, Italia dhe Japonia, ndérsa tre vendet e
para pér rritjen e numrit t€ certifikatave né€ vitin 2011 ishin Italia, Kina dhe Rumania. ISO
14001: 2004, e cila i jep kérkesat pér sistemet e menaxhimit mjedisor, ruan réndé€siné e saj
globale pér organizatat qé déshirojné t€ veprojné né€ njé ményré ekologjikisht t€ qéndrueshme.
Deri né fund t€ dhjetorit 2011, ishin 1€shuar s€ paku 267 457 certifikata ISO 14001: 2004, me
njé rritje prej 6% (+15) 909, né 158 vende, dy mé shumé se nj€ vit mé paré. Tre vendet e para
pér numrin e pérgjithshém té certifikatave ishin Kina, Japonia dhe Italia, ndérsa tre vendet e
para pér rritjen e numrit t€ certifikatave n€ 2011 ishin Kina, Italia dhe Franca.

ISO/TS 16949: 2009 japin kérkesat pér zbatimin e ISO 9001: 2008 nga furnizuesit né sektorin
e automobilave. Deri né€ fund té dhjetorit 2011, t&€ paktén certifikata 47 512 ISO/TS 16949:
2009, me njé rritje prej 8% (+3 566), u 1éshuan né 86 vende dhe ekonomi, dy mé shumé se sa
n€ vitin e kaluar. Tre vendet e para pér numrin e pérgjithshém té certifikatave ishin Kina,
Republika e Koresé dhe SHBA, ndérsa tre vendet e para pér rritjen e numrit t€ certifikatave né
2011 ishin Kina, India dhe Republika e Koresé.

ISO 13485: 2003 jep kérkesat e menaxhimit t€ cilésis€ pér sektorin e pajisje mjekésore pér
qéllime rregullatore. Deri né€ fund t€ dhjetorit 2011, t€ paktén 20 034 certifikata ISO 13485:
2003, me njé rritje prej 6% (+1 200), u léshuan né 95 vende dhe ekonomi, dy mé shumé se né
vitin e kaluar. Tre vendet e para pér numrin e pérgjithshém té certifikatave ishin SHBA,
Gjermani dhe Britani t&€ Madhe, ndérsa tre vendet e para pér rritjen e numrit t€ certifikatave né
vitin 2011 ishin n€ SHBA, Izraeli dhe Japonia.

ISO / TEC 27001: 2005 jep kérkesat pér sistemet ¢ menaxhimit té sigurisé s€ informacionit.
Né fund té€ dhjetorit 2011, t&€ paktén 17 509 certifikata ISO / IEC 27001: 2005, me njé rritje
prej 12% (1 883), u 1éshuan né 100 vende dhe ekonomi, tet€ mé pak se né vitin e kaluar. Top
tre vendet pér numrin e pérgjithshém té certifikatave ishin Japonia, India dhe Mbretéria e
Bashkuar, ndérsa tre t€ larté pér rritjen e numrit té certifikatave né 2011 ishin Japonia,
Rumania dhe Kina.

ISO 22000: 2005 jep kérkesat pér sistemet e menaxhimit t€ siguris€ s€ ushqimit. Deri né fund
té dhjetorit 2011, t& paktén 19 980 certifikata ISO 22000: 2005, me njé rritje prej 8% (1 400),
u léshuan né€ 140 vende dhe ekonomi, dy mé shumé se sa né€ vitin e kaluar. Tre vendet e para
pér numrin e pérgjithshém té certifikatave ishin Kina, Greqia dhe Rumania, ndérsa tre vendet
e para pér rritjen e numrit t€ certifikatave n€ 2011 ishin Kina, Italia dhe Rumania.

ISO 50001: 2011 jep kérkesat pér sistemet ¢ menaxhimit t€ energjis€. Ajo u botua né mes t&
gershorit 2011. Deri né fund té€ dhjetorit 2011, t&€ paktén 461 certifikata ISO 50001: 2011 u
léshuan né 32 vende dhe ekonomi. Tre vendet e para pér numrin ¢ pérgjithshém t&
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certifikatave ishin Spanja, Rumania dhe Suedia.
(http://www.iso.org/iso/home/news_index/21.02.2014).

3.4.2. Zhvillimi i Menaxhimit té Cilésisé né Kosové

Jané 7.89% e organizatave t€ mesme dhe t€ médha né Kosové t€ certifikuar me ISO, né bazé
té dhénave bazg€ t€ Bankés Botérore dhe té dhénave baz€ nga Ministria e Tregtisé dhe
Industris€. Zotérimi i certifikimit ISO €shté pérqindja e firmave qé kané fituar njé certifikim
t€ cilésis€ t€ njohur nga Organizata Ndérkombétare pér Standardizim (ISO
http://www.tradingeconomics.com/kosovo/iso-certification-ownership.html/21.02.2014).

3.5. Modelet e Menaxhimit té Cilésisé

Dekada e kaluar ka déshmuar shfagjen energjike n€ skenén e biznesit t€ 1€vizjes mbi kulturén
e cilésisé. Fillimisht, ajo ishte njé 1€vizje ndikimi i t€ cilés ishte i kufizuar né sektorin
industrial; megjithaté, me kalimin e viteve, kéto iniciativa u perhapén dhe u popullarizuan,
duke arritur pothuajse né€ t€ gjithé sektorét e ekonomis€: shérbimet financiare, arsimit,
shérbimet sociale, kujdesit shéndetésor, etj. Rritja e Menaxhimit té Cilésisé¢ (MC) né botén e
biznesit normalisht €shté e lidhur me zbatimin e sistemeve t€ Cil€sisé bazuar né standardet
ndérkombétare ISO 9000 dhe, né Evropé, t&¢ Modelit t&€ Ekselencés t¢ Fondacionit Evropian
pér Menaxhimin e Cilésis€ (EFQM), njé prej modeleve ndérkombétare pér ngritjen e
sistemeve t&€ Menaxhimit Total té Cilésis€ (MTC) né kompanité.

Literatura akademike e studimeve empirike q€ kané analizuar efektet e zbatimit t€ sistemeve
té cilésisé né bazé t€ modeleve t& ISO 9000 dhe MTC né rezultatet e kompanis€ €sht€ shumé e
gjer€. Tabela 2 paraget njé pérmbledhje t€ shkurtér t€ studimeve kryesore empirike té kryera
né mbaré€ botén né vitet e fundit. Pérveg¢ studimeve kérkimore t€ cituara né tabel€, shumé t&
tjieré g€ lidhen me té njéjtén temé jané kryer né vitet e méparshme. Pér t&€ mos u zgjatur
shumé, kemi pérzgjedhur t€ pérfshijmé n€ material disa nga studimet mé t€ réndésishme né 8
vitet e fundit.

3.5.1. Modeli i Menaxhimit té Cilésisé 1SO 9001:2008

Familja ISO 9000 trajton aspekte t& ndryshme t€ menaxhimit té cilé€sisé dhe pérmban disa prej
standardeve mé t€ njohur t€ ISO-s€. Standardet ofrojné udhézime dhe mjetet pér kompanité
dhe organizatat qé duan t€ sigurojné g€ produktet dhe shérbimet e tyre né ményré té
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vazhdueshme t€ pé&rmbushin kérkesat e konsumatoréve, dhe se cilé€sia pérmirésohet
vazhdimisht. Ka shumé standarde né familjen e ISO 9000, duke pérfshiré:

ISO 9001:2008 - pércakton kérkesat e njé sistemi t&€ menaxhimit té cilésisé
ISO 9000:2005 - mbulon konceptet dhe terminologjiné themelore

ISO 9004:2009 - fokusohet mbi até se si t& béhet njé sistem i menaxhimit t€ cilé€sis€ mé
efigente dhe mé efektive.

ISO 19011:2011 - pércakton udhézime pér auditimet e brendshém dhe t€ jashtém t€ sistemeve
té menaxhimit té cilésisé.

ISO 9001: 2008 pércakton kriteret pér nj€ sistem t€ menaxhimit t& cilésis€ dhe €éshté i vetmi
standard n€ familje me t€ cilén mund té certifikohesh (edhe pse kjo nuk &shté njé kérkesé).
Ajo mund t€ pérdoret nga ¢do organizaté, t€ madhe apo té vogél, pa marré parasysh fushén e
veprimtaris€ s€ saj. N& fakt ISO 9001: 2008 &shté zbatuar nga mbi njé milion kompani dhe
organizata né mbi 170 vende.

3.5.2. Menaxhimi Total i Cilésisé

Cilésia dhe zhvillimi i pérhershém €shté njé komponent baz€ i politikave themelore dhe éshté
konfirmuar nga agjensia mé e lart€ e administratés. Béhet fjalé pér vendimet e réndésishme né
lidhje me géllimet themelore té operimin dhe zhvillimit. Ajo éshté e lidhur me pranimin e
vlerave t€ parimeve themelore dhe rregullave. Pozita e tanishme e njé organizate n€ lidhje me
cilésin€ mund té€ pércaktohet me ané t€ proceseve fillestare, operacioneve té€ reja dhe
rishikimit t€ menaxhimit. Operacioni inovativ Eshté operacioni g€, n€ bazg t€ prodhimit dhe t&
gjitha komponentét e tjeré té saj gjenden né inovacione.
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Figura 3.20: Aspekte té Politikés sé menaxhimit me cilési (Kralj, 2013)
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Rishikimi fillestar mund t€ mbulojé si mé poshté:

Identifikimi i kérkesave legjislative dhe rregullatore;
Identifikimi i proceseve, operacioneve t€ reja;
Identifikimi i aspekteve té cil€sisé€ té aktiviteteve té€ tij, produkteve ose shérbimeve;

Vlerésimi i performancés krahasuar me kriteret pérkatése t& brendshme, standardet e
jashtme, rregulloret, kodet e praktikés dhe grupe té parimeve dhe udhézimeve;

Biznesi ekzistues, proceset, risité, praktikat dhe procedurat e menaxhimit té cilésisé;

Identifikimi i politikave dhe procedurave ekzistuese t€ cilésis€, q€ kané t€ béjn€ me
aktivitetet e prokurimit dhe kontraktimit;

Reagimi (Feedback) nga hetimi i incidenteve t€ méparshme t€ mos-pajtueshmérisé;
Mundésité pér pérparési konkurruese;

Piképamjet e paléve té interesuara;
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Funksionet ose aktivitetet e sistemeve t€ tjera organizative qé mund té mund€sojné ose té
pengojné performancén mjedisore (Kralj, 2013).

Procesi dhe rezultatet e rishikimit fillestar t& cilésis€ duhet t€ dokumentohen dhe duhet té
identifikohen mundésité pér zhvillim MTC. Njé qasje e tillé e pjesshme mund t€ ¢ojé né
zgjidhje teknikisht dhe ekonomikisht té papérshtatshme. Ajo €shté konceptuar né kuadrin dhe
ndérvarésiné e t€ dy pikénisjeve objektive dhe subjektive t€ agjentéve fillestare t&€ ndryshimit,
si dhe nga njohja e proceseve t€ menaxheréve t€ procesit. Dimensionet e reja si pérsosméria e
biznesit, risia e proceseve té prodhimit, kapacitetet e kompanis€ dhe mundésité pér risi t&
vazhdueshme, si dhe vlerat, njohurité, aftésit€ dhe ndjenjat e agjentéve t€ ndryshimit, do té
shtohet n€ modelin bazé (Kralj, 2013).

Masat e mundshme, q€ mund t& pérfshij€ njé organizaté e dobét, pérfshin fushat e masave
organizative, rindértimin e proceseve ekzistuese dhe produkteve, pérdorimi i pajisjeve dhe
teknikave moderne, si dhe futjen e teknologjive t€ reja. Dimensionet e pérsosméris€ té
biznesit, ve¢anérisht pérsosmérin€ e prodhimit, t€ rinovimit t€ proceseve t€ prodhimit,
kapaciteti i njé kompanie apo ndryshe organizate pér t€ shpikur si dhe vlerat, njohurité,
aftésité dhe ndjenjat e agjentéve t&€ inovacionit t€ procesit t€ prodhimit, i shtohen modelit bazé
(Kralj 2013). Figura 3 paraget njé qasje pér sistemin e menaxhimit té cilésis€ té integruar me
kérkesat e tjera t&€ menaxhimit.

Figura 3.21: Sistemi i menaxhimit té cilésisé i integruar me kérkesat e tjera t€¢ menaxhimi (Kralj,
2013).
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Njé nga céshtjet mé té réndésishme té pérfshira né botime t& shumta, &shté zhvillimi i
ményrave t€ reja dhe mé t€ suksesshme t€ pérmirésimit té€ cilésis€ me uljen e njékohshme e
shpenzimeve té cilésisé s€ keqe. Ka shumé ményra mé t€ suksesshme pér pérmirésimin e
cilésis€ aktuale né€ praktiké Joss dhe Kogan kané deklaruar se shumica e programeve té
p€rmendura bien né fushéveprimin e Menaxhimit Total t€ Cilésis€ (MTC). MTC é&shté njé
sistem 1 integruar i pérmirésimit t&€ vazhdueshém t€ cilésis€ q€ synon pérmbushjen e
kérkesave t€ klientéve t€ jashtme dhe té brendshme [8]. MTC praktikisht &shté provuar t€ jeté
sistemi mé i1 suksesshém pér nj€ p&rmirésim t€ vazhdueshém té€ cil€sis€ né shtete t&é zhvilluara
né€ Europé dhe né SHBA.

T€ tjerét e pércaktojné MTC si njé "qasje sistematike dhe shkencore t€ pérsosjes organizative
té bazuar né trajnimin dhe stimulimin e t€ punésuarve pér pérdorimin e vazhdueshém t&
metodave cilésore n€ pérmirésimin e cilésisé s€ proceseve t€ punés, marrédhéniet dhe
rezultatet. Joss dhe Kogan (2000) e kané pérshkruar MTC si njé program té integruar t&
ndryshimeve organizative, t&€ projektuar pér té rritur kulturén e pérmirésimit t€ vazhdueshém
té cilésis€ dhe t€ bazuar n€ pércaktimin e karakteristikave té cilésis€ si¢ kérkohet nga grupet e
ndryshme té pérdoruesve. Koncepti i MTC shpesh, gjithashtu, pérshkruhet si ményra mé e
suksesshme pér t€ realizuar nj€ kulturé t€ pérmiré€simit t& vazhdueshém té cilésisé né té gjitha
proceset organizative (p.sh. organizimi, burimet njerézore, dhe informacioni).

Njé nga pjesét thelbésore t€ filozofis€ MTC &shté njé pérkushtim i ploté ndaj cilésisé dhe
marréveshje afatgjaté e t& gjithé anétaréve t€ organizatés pér njé pe€rmirésim té suksesshém té
t€ gjitha sistemeve dhe proceseve. Ideja udh€heqése €shté pérmirésimi i vazhdueshém i
cilésisé sé t& gjitha sistemeve dhe proceseve t€ pérfshira né€ rrjetin rrugor. Joss dhe Kogan
(2000) e kané pérshkruar procesin e implementimit MTC né hapat e méposhtme:

e Hapi i paré: para-diagnoztikimi i MTC: konstatimi dhe zgjidhja e piképamjeve té
ndryshme té cilésisé

e Hapi i dyté: ndryshime né strukturén organizative. MTC mbéshtet strukturén, e cila:
e Largon pengesat ndérmjet funksioneve dhe grupeve t€ ndryshme né organizaté,

e Mundéson dhe pérmiréson bashképunimin ndérmjet menaxheréve dhe profesionistéve
té tjeré,

e Zhvillon njé qasje multifunksionale dhe multidisiplinare pér pérmirésimin e
vazhdueshém té cilésisé; dhe

e Hapi i treté: edukimi dhe trajnimi i t€ gjithé punonjésve pér njé pérmirésim mé t&
suksesshém té cilésisé.
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Ekzekutimi i shkallés sé paré kérkon informacion té hollésishém né lidhje me sistemin
ekzistues t& cilésisé t€ bazuar né piképamjet e pérdoruesve, profesionistéve dhe té
menaxhimit, planet pér ndryshime organizative dhe burimet pér pérmirésimin e cilésis€. Hapi
i dyté pérfshin ndryshimet strukturore né organizaté, né pérputhje me parimet themelore té
zbatueshmérin€ e sistemeve t€ organizimit. Hapi i treté pérfshin procesin e t€ mésuarit né
lidhje me filozofin€ dhe parimet e cilésis€, si dhe metodat dhe mjetet pér zbatimin e cil€sisé
né€ té gjitha proceset. Ky hap siguron gjithashtu motivimin pér cilésiné dhe rrit risin€ e
proceseve dhe sistemeve.

Eshté e véshtiré qé té presin formimin e proceseve dhe aktiviteteve t& pérmendura mé lart, pa
stimujt pérkat€s dhe funksionimin e duhur t€ kétyre proceseve pa burime t€ mjaftueshme.
Teoria e MTC thekson se zbatimi i strukturave dhe proceseve pér pérmirésimin e sigurimit té
cilésisé s€ burimeve té pérshtatshme dhe pérdorimin e leverdisshém té kétyre burimeve té
géndrojné né juridiksionin e menaxhimit. Menaxherét n€ ¢do nivel menaxhimi né organizatat
e rrjetit t& rrugéve dhe né té gjithé sistemin e transportit rrugor jané faktorét kryesoré né
sigurimin e kushteve té pérshtatshme pér p&rmirésimin e cilésis€. K&to kushte jan€, pér
shembull, qgéllimet dhe strategjité e cilésisé, t€ cilat mundésojné menaxhimin dhe
bashképunétorét té pérmirésojné vazhdimisht cilésiné e punés sé€ tyre dhe rrjedhimisht,
cilésing e rrjetit rrugor. Eshté e qarté se t& gjitha elementet e réndésishme t& procesit té
p€rmirésimit té€ vazhdueshém té cilsis€ sé rrjetit rrugor nuk mund té pérfshihen né kété
studim. Do té ishte e nevojshme t€ paraqiteshin gasjet modern té menaxhimit pér
p€rmirésimin e cilésisé, formimin e standardeve té cil€sis€, rénd€sisé dhe metodat e matjes sé
cilésisé, rastet e pérsosmérisé€ té€ biznesit dhe t& aktiviteteve t€ tjera pér pé€rmirésimin e cilésisé
né€ organizatat dhe institutet e rrjetit rrugor.

Ne nuk mund té¢ shmangim mendimet e thella, kur marrim né konsideraté termin, kuptimin
dhe ményrat e pérmirésimit té cilésisé pa zgjidhur njé pyetje komplekse. Kjo pyetje ka t&€ béjé
me kohén e duhur pér té filluar me ndryshimin sistematik té sjelljes té papérshtatshme gqé na
pengon né arritjen e qéllimeve tona. Njé krahasim me veté jetén toné éshté e qarté né até piké.
A funksionojmé gjithmoné si¢ duhet dhe a i pérdorim té gjitha mundé€sit€? A marrim
gjithmoné vendime té sakta? Pasojat mund t€ jené€ t€ pariparueshme. Egziston vetém njé
ményré e duhur e t€ menduarit dhe pérgjigje: Koha pér ndryshim é&sht€ tani, nuk &shté né
periudhén e paparashikueshme né t&€ ardhmen. Vazhdimi i sjelljes jo t& lidhur me cilésiné
reflekton né€ rezultate negative n€ jetén ton€ personale dhe té biznesit.

3.5.3. Fondacioni Europian i Menaxhimit té Cilésisé 2010

Tendencat e kohéve t€ fundit té politikés publike dhe kérkesat e reja t€ konsumatoréve kané
ridrejtuar vemendjen e menaxhimit jashté fokusit tradicional t€ konsumatoréve, furnizuesve
dhe operacioneve t€ brendshme. Menaxhimi i cilésis€ &shté béré strategjik dhe integrimi i
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projektimit, prodhimit, shpérndarjes, qarkullimit, pérdorimit dhe asgjésimit t€ produkteve
éshté e nevojshme pér t€ arritur performancé mjedisore t€ pérmirésuar. S€ dyti, duke pérfshiré
faktorét mjedisore né trajnimin e integruar t€ fuqisé punétore dhe strukturén e shpérblimit té
firmé€s, pérmiré€simi i vazhdueshém afatgjat€ €sht€é e mundur. Ashtu si géllimet e cilésisé,
géllimet e pérmirésimit t€ cilésis€ duhet t€ béhet pjesé e planit vjetor t& biznesit, me rishikime
té performancés pér t€ ndjekur progresin dhe pér t€ inkurajuar pérsosmériné e mjedisit. Kohét
e fundit kan€ ndodhur ndryshime brenda modelit t&€ Pérsosméris€ s¢ Biznesit EFQM si kuadri
mé i pérdorur i menaxhimit Evropian pér veté-vlerésim. Njé arsye e réndésishme pér
rishikimin e modelit €shté njohja e tendencave té forta t€ inovacionit, menaxhimit t& rrezikut
dhe géndrueshméris€. Mjaft kuptimplote ishin rekomandimet e Bashkimit Evropian qé
synonin p&rmirésimin e relevancés sé modelit dhe identitetin e saj viziv. Ndryshimet qé kané
ndodhur n€ modelin e 2010 jané reflektuar né mjedisin e biznesit global. Studimi kérkimor qé
pérfshin organizata t& vogla shqyrtoi se si organizata mund t€ pérparojné nga cilésia totale
(CT) né inovacionin e biznesit. Gjetjet kryesore ishin se, né pérgjithési, modelet e risisé u
bazuan mé shumé né té mésuarit organizativ dhe vlerésimin e kapitalit njerézor se sa né
modele CT, t€ cilat jané mbéshtetur mé shumé né€ proceset mekanike g€ bazohen né
pérmir€simin e vazhdueshém. Studimi gjeti se organizatat, t€ cilat kan€ njé histori t€
pérmir€simit t€ vazhdueshém, kané mé shumé gjasa pér t€ shkuar mé tej dhe pér té ndértuar
njé kulturé t€ suksesshém inovative. Kjo paraqget njé argument shtesé pér EFQM dhe parimin
RADAR t¢€ arritjes dhe ruajtjes sé niveleve mé t& larta té performanc€s g€ ploté€sojné apo
tejkalojn€ pritjet ¢ t€ gjith€é paléve t€ interesuara. Nga ana tjetér, pjes€é e Strategjis€ sé
Inovacionit t& OECD-sé jane NVM, Sipérmarrja dhe Inovacioni, e cila &shté njé strategji
gjithépérfshirése t€ politikés pér t€ shfrytézuar risi pér njé rritje dhe zhvillim mé t€ fuqishém
dhe mé t€ qéndrueshém, si dhe pér té adresuar sfidat kryesore globale té shekullit t&€ 21-t&.
Risia e Cilésisé €shté pjesa mé e réndésishme e inovacionit, sepse ajo mund t€ ndihmojé
jetes€ mé t€ gjat€ né njé boté mé t&é miré.

Organizatat e shkélqyera mund t€ veprojné né mjedise t€ ndryshme, me zona t&€ ndryshme té
interesit t€ aktoréve, dhe vijné né té gjitha format dhe madhésité, por ajo g€ ata kané té
pérbashkét Eshté njé mendim i bazuar né€ teté Konceptet themelore t€ Ekselencés sipas EFQM.
Cdo koncept &shté njé pjesé e biznesit t&€ qéndrueshém. Pavarésisht sektorit, madhésisé,
strukturés apo pjekuris€, organizatat kané nevojé€ qé t€ krijojné njé kornizé té pérshtatshme té
menaxhimit pér t€ gené t& suksesshém. Modeli 1 Ekselencés EFQM é&shté njé kuadér praktik
jo urdhérues qé u mund€son organizatave té: vlerésojné se ku jan€ né rrugén e pérsosmérise; i
ndihmon ata t€ kuptojné pérparésité e tyre kryesore dhe mangésité ¢ mundshme né€ lidhje me
vizionin e tyre t€ deklaruar dhe Misioni, si dhe pér t€ integruar iniciativat ekzistuese dhe t&
planifikuara, duke hequr mbivendosjen dhe identifikuar hendeqet. Modeli ofron organizatés
njé vizion térésor dhe mund té pérdoret pér t&€ pércaktuar se si kéto metoda té ndryshme t&
pérshtaten s€ bashku dhe plotésojné njéri-tjetrin. Pér kété arsye, modeli mund té pérdoret né
lidhje me ¢do numér t& kétyre mjeteve, né bazé t&€ nevojave dhe funksionimit t€ organizatés, si
njé kornizé gjithépérfshirése pér zhvillimin e géndrueshém té pérsosméris€, sepse Organizatat
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e shkélqyera arrijné dhe mbajné nivelet superiore té performancés qé plot€sojn€ apo
tejkalojné pritjet e t€ gjithéve paléve té tyre té interesuar (EFQM 2012).

Figura 3.22: Modeli i Ekselencés EFQM 2012

Mundésuesit Rezultatet

Lidershipi Njerézit Proceset, Rezuitatet e Rezultatet e
Produktet & njerézve biznesit
Shérbimet

Strategjia Rezuitatet e
konsumatoreve

Partneritetet & Rezultatet e
burimet shoqgerise

©EFQM 2012 Mesimi, Kreativiteti dhe Inovacioni

Modeli i Ekselencés EFQM i pérfagésuar né diagramén e mésipérme €shté njé kornizé jo-
urdhéruese bazuar né nénté kritere. Pes€ prej tyre jané Nxitésit (Mundésuesit) dhe katér jané
'Rezultatet'. Kriteret e 'nxitésit' mbulojné at€ q€ njé organizaté bén dhe se si ajo e bén kéte.
Kriteret e "Rezultatet” mbulojné até qé€ arrin njé organizaté. "Rezultatet" jané shkaktuar nga
“Nxitésit” dhe ' Nxitésit ' pérmirésohen duke pérdorur reagimin nga "Rezultatet".

Shigjetat theksojné€ natyrén dinamike t€ modelit, duke treguar t€ mésuarit, kreativitetin dhe
inovacionin qé ndihmojné pér t€ pérmir€suar Nxitésit t€ cilét nga ana tjetér t€ ¢ojné drejt
Rezultateve t€ pérmirésuara dhe ka pasur shigjeté t€ reagimit qé i ndryshoi emrin nga risi dhe
mésim né mésim, krijimtari dhe inovacion. Kjo thekson mésimin krijues si njé parakusht pér
sukses. Parimet themelor mbi té cilét ngrihet modeli jan€ baza themelore pér arritjen e
persosmérisé t€ qéndrueshme pér ¢do organizaté. Figura 3.23 paraget modelin e Ekselencés
EFQM 2010.
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Figure 3.23: Modeli i Ekselencés EFQM 2010

[ 1
@ _ Arritja e rezultateve té balancuara

Marrja e pérgjegjésisé pér
té ardhmen e géndrueshme P

® Shtuarja e vierés
pér konsumatorét

Krijimi i partneriteteve @

= Udhéheqgja me vizion,
inspirim dhe integritet

Kultivimi i kreativitetit e
dhe inovacionit

Menaxhimi sipas proceseve
Suksesi népérmjet njerézve @

Konceptet themelore t€ Ekselencés jané:

* Arritja e rezultateve t€ ekuilibruar

* Shtimi i vlerés pér klientét

* Udhéheqja me Vizion, frymézim dhe Integritet

* Menaxhimi népérmjet proceseve

* Arritja e suksesit me ané t€ njerézve

» Ushqgyerja e Kreativitetit dhe Inovacionit

* Ndértimi i partneriteteve

* Marrja e pérgjegjésive pér njé t& ardhme té€ qéndrueshme (EFQM, 2010).
* Zbatimi i menaxhimit t€ Cilésis€ ISO 9001: 2008 n€ Bot€ dhe né Kosové
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4. STRUKTURA E SISTEMEVE TE MENAXHIMIT TE CILESISE ISO
9001: 2008 - KERKESAT

Né néntor 2008 Organizata Ndérkombétare pér Standardizim (ISO) paraqiti Standardin e
Menaxhimit t€ Cilésis€ te reviduar te, bazuar né t€ njéjtin model t€ reviduar te procesit si te
vitit 2000, me njé theks t€ vecanté né matjen e kénaqésisé s€ klientit. QEllimi &shté pér té
gjitha organizatat q€ kérkojné p&rmirésim t€ vazhdueshém té€ performancés. T¢€ gjitha kérkesat
pér menaxhimin e cil€sis€ s€ produktit apo shérbimit jané t&¢ mbuluara n€ ISO 9001: 2008, i
cili pérfshin njé kérkesé té€ planifikimit t€ cilésisé s€ bashku me politikat, objektivat dhe
synimet sasiore.

Sistemi 1 menaxhimit t€ cilésis€ (SMC) éshté njé grup i1 elementeve t€ ndérlidhura ose qé
bashkéveprojn g€ organizatat pé€rdorin pér t€ drejtuar dhe t€ kontrolluar se si politikat e
cilésisé jané zbatuar dhe t€ objektivave té cilésis€ qe jané arritur. Sistemi i bazuar ne
operacione i (SMC) pérdor njé gasje t€ procesit pér t€ menaxhuar dhe kontrolluar se si
politikat e saj té cilésis€ jan zbatuar dhe objektivat e cilésisé jan€ arritur. Sistemi i bazuar ne
operacione i (SMC) é&shté njé rrjet i shumé proceseve t€ ndérlidhura dhe té ndérthurura te
elementeve. Secili proces pérdor burimet pér ti transformuar inputet né outpute. Deri sa
outputi i njé procesi eshte edhe inputi i procesit tjeter respektivisht paraget kontributin e njé
procesi tjetér, proceset ndérveprojné dhe jané t€ ndérlidhura me ané t€ marrédhénieve té tilla
input-output. Kéto ndérveprime procesit krijojné njé sistem te vetem te bazuar ne operacione
t&¢ SMC.

Mg¢ poshté paraqesim strukturén e ISO 9001: 2008, dhe pikat individuale ge terheqin
vémendjen pér mangésit€ e secilit relacion me teorin€ dhe vizionin e terminologjis€ se
organizatés.

Pikénisja e standardit &shté se ajo nuk imponon nj€ kérkes€ absolute pér efekt t&€ menaxhimit
té cilésisé qé do té tejkalojné kérkesat e angazhimit né pérputhje me kérkesat e zbatueshme
ligjore dhe kérkesat e tjera pér t€ cilat organizata eshte zotuar, pér parandalimin dhe
p€rmir€sim t€ vazhdueshém,te shprehur né politikén e cilésis€. Kjo do té thot€ se njé
organizaté me njé veprimtari t€ ngjashme, por edhe efektin e menaxhimit t€ cilésisé té
ndryshe, né€ pérputhje me kérkesat e standardit. Modeli i sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€
ISO 9001: 2008, bazohet né parimet themelore t€ pércaktimit t€ politikés s€ cilésisé (t&
detajuara né seksionin 4.3.1 ISO 9001: 2008), planifikimi, zbatimi dhe funksionimi, duke
kontrolluar, rishikimin e menaxhimit dhe pérmirésimit t€ vazhdueshém. N¢& kontekstin e njé t&
kuptuarit gjithépérfshirés t€ konceptit t€ organizimit dhe té€ tre funksioneve organizative:
menaxhim, dhe modeli pérmbarimit nuk &shté plotésisht 1 qarté. Nga perspektiva e
menaxhimit mund t€ pérmblidhen percaktimi i objektivave te cilésisé, si njé pjes€ integrale e
géllimeve t& biznesit t&€ kompanis€¢ dhe t&€ politikave t€ cilésisé. Njé interpretim i
drejteperdrejt, €shté njé projektim / planifikim, organizim, menaxhim dhe monitorim /
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kontroll e detyrave pér arritjen e objektivave té cilésis€. Planifikimi per projektimin e sistemit
té¢ menaxhimit té cilésis€ ISO 9001: 2008, i pérfshiré né planifikimin e gjithé operacionit,
zbatimin dhe funksionimin e nj€ elementi t€ zbatimit té t& gjithé biznesit, si dhe kontrollin dhe
rishikimin menaxhimi dhe kontrolli i t€ gjith€ biznesit.Struktura dhe terminologjia e modelit
standard t€ sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€ ISO 9001: 2008 nuk ndjek té kuptuarit e
terminologjis€ s€ organizatés, si¢c kemi paraqitur né€ kapitullin e dyté, éshté e nevojshme pér t€
kuptuar politikén e cilésisé dhe konditat n€ aspektin e planifikimit dhe implementimit né
drejtim t€ zbatimit dhe t€ verifikimit, si dhe rishikimin e menaxhimit n€ drejtim té kontrollit.
N¢E keté studim, ne do t€ ndjekim strukturén dhe terminologjiné standarde pér ndértimin dhe
shprehje t€ cilat jan zbatuar tashmé né praktikén e koorporatave, ku kemi shtuar shpjegime
dhe kuptime né pérputhje me teorin€ organizative sipas Lipovec-it.

4.1. Kérkesa té pérgjithshme

ISO 9001: 2008 Sistemet e Menaxhimit té Cilésis¢ (SMC) — Kérkesat, éshté njé dokument
prej rreth 30 fagesh i cili éshté né dispozicion nga organizata kombétare e standardeve per ¢cdo
vend. Eshte i plotésuar nga dy standardet e tjera: ISO 9000: 2005 Sistemet ¢ menaxhimit t&
cilésis€ -bazat dhe fjalori si dhe ISO 9004: 2009 Menaxhimi pér sukses te géndrueshém té njé
organizate- qasja sipas menaxhimit t€ cil€sis€. Vetém ISO 9001 &shté audituar drejtpérdrejt
pér géllime t€ vlerésimit ndaj paléve t€ treta. Dy standardet e tjera jané€ plotésuese dhe
pé€rmbajné informacione me te detajuar se si duhet mbéshtetur dhe pérmir€suar sistemet e
menaxhimit t€ cil€sis€. Keshtu ge nuk jane perdorur drejtpérdrejt gjaté vlerésimit per palé té
treta.

Pérmbajtja e shkurter pér ISO 9001 standardet jané paraqitur si mé poshté:

* Fage IV: Parathénie

* Pages V deri VII: Hyrje

* Faqget 1-14: Kérkesat

* Seksioni 1: Fusha

* Seksioni 2: Referenca normative

* Seksioni 3: Termat dhe pérkufizimet specifike (ISO 9001, nuk &éshté e specifikuar né¢ ISO
9000)

* Seksioni 4: Sistemi i Menaxhimit té Cilésisé
* Seksioni 5: Pérgjegjésia e Menaxhmentit

* Seksioni 6: Menaxhimi i Burimeve

* Seksioni 7: Realizimi i Produktit

* Seksioni 8: Matja, analiza dhe pérmirésimi
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Pérveg kétyre procedurave, ISO 9001: 2008 kérkon ge organizatén ta dokumenton c¢do
procedurat e tjeter t&€ nevojshme pér funksionimin efektiv t€ tij.Standardi kérkon gjithashtu
organizimin pér t€ nxjerré dhe t€ komunikojé njé politiké t€ cil€sisé t€ dokumentuar, né
Manualin e Cilésisé (e cila mund ose nuk mund t€ pérfshijné procedurat e dokumentuara) dhe
té dhénat e shumta, si¢ Eshté specifikuar né t€ gjithé standardin.

Organizata duhet t&€ vendose, te dokumentoj, t€ zbatojé dhe t€ mbajé nj€ sistem t€ menaxhimit
té€ cilésis¢ dhe vazhdimisht t€ pérmirésojé efektivitetin e saj né pérputhje me kérkesat e kétij
Standardi Ndérkombétar (ISO 9001: 2008). Ne menyre qe te arrihet ky fokumentim
organizata duhet qé:

a) té pércaktoj€ proceset e nevojshme pér sistemin ¢ menaxhimit té cil€sis€ dhe aplikimin e
tyre né t€ gjithé organizatén,

b) té pércaktojé rend dhe ndérveprim te kétyre proceseve,

¢) t& pércaktojé kriteret dhe metodat e nevojshme pér t€ siguruar g€ edhe funksionimi dhe
kontrolli i proceseve te jen efektiv,

d) sigurimin e disponueshméris€ s€ burimeve dhe informacioneve té nevojshme pér té
mbéshtetur funksionimin dhe monitorimin e kétyre proceseve,

e) t& monitoroj€, maté kur éshté e zbatueshme, dhe t€ analizoj€ kéto procese, dhe

f) t& zbatoj€ masat e nevojshme pér té€ arritur rezultatet e planifikuara dhe pérmirésimin e
vazhdueshém té kétyre proceseve.

Kéto procese do t€ menaxhohen nga organizata, né pérputhje me kérkesat e kétij Standardi
Ndérkombétar. Kur njé organizat€ zgjedh t€ prodhoj jashte organizates ndonje proces qé
ndikon né konformitetin e produktit final me kérkesat fillestare, organizata duhet t€ sigurojé
kontroll mbi procese té tilla edhe pse jane procese te jashtme. Lloji dhe niveli i kontrollit qé
do t€ zbatohen né kéto procese duhet t& percaktohen né kuadér té sistemit t&€ menaxhimit t&
cilésis€. Qasja mé e réndésishme pérbén njé angazhim té thjeshté dhe t€ qarté nga drejtuesit e
lart€ qé éshté i pérgatitur pér t€ marré pérgjegjési pér menaxhimin efektiv dhe efikas té
cilésisé.

Nga kérkesat e pérgjithshme mund té shihet se éshté mundshme te jepen direktivat t€ modelit
standard - t& sistemit t&€ menaxhimit té cilésis€¢ ISO 9001: 2008 qe mund t& aplikohen pér té
gjitha kompanité, pavarésisht aktivitetit dhe pérgjegjésise, dhe ate né praktikat e cilésisé né
planifikimin, zbatimin dhe kontrollin e biznesit pérfshijné aspektet e planifikimit, zbatimit dhe
kontrollit té cilésisé.
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4.2. Kérkesat pér dokumentacion

Dokumentacioni 1 sistemit t€ menaxhimit t& cilésis€ duhet t& pérfshijné:

a) deklaratat e politikés s€ cilésis€é dhe objektit e cilésis€ s€ dokumentuar,

b) nj€ manual t€ cil€sisé,

c) procedurat e dokumentuara dhe shenimet e dokumentuara sipas kétij Standardi
Ndérkombétar, dhe

d) dokumentet, duke pérfshir€ t€ dhénat, t€ pércaktuara nga ana e organizatés qe jane te

nevojshme pér t€ siguruar planifikimin efektiv, funksionimin dhe kontrollin e
proceseve té saj.

Organizata do t€ themelojé dhe mirémbajé njé manual té cilésisé q& pérfshin:

a) gellimin e sistemit t&€ menaxhimit té cil€sis€, duke pérfshiré detajet dhe arsyetimet
pér ¢faredo pérjashtim,

b) procedurat e dokumentuara te krijuar pér sistemin e menaxhimit té cilésis€, ose nje
adresim pér te, dhe

c) njé pérshkrim t€ ndérveprimit n€ mes t€ proceseve té sistemit t€ menaxhimit t&
cilésisé.

Dokumentet e kérkuara nga ana e sistemit t€ menaxhimit t& cilésisé duhet t& kontrollohen.

Te dhenat jané njé lloj i vecanté i dokumentit dhe duhet t€ kontrollohen. Njé proceduré e
dokumentuar, duhet té themelohet pér t€ pércaktuar kontrollet e nevojshme ne menyre ge:

a) t¢ miratoj¢ dokumentet pér pérshtatshméri perpara se te  nxirren,
b) té shqyrtojé dhe t&€ azhurnojé sipas nevojés dhe ti ri-miratoj te dhenat,
c) te siguroj q€ ndryshimet dhe gjendja e revidimeve aktuale e dokumenteve te jené
identifikuar,
d) té sigurojé, q€ versionet pérkatése t&€ dokumenteve té zbatueshme jan€ né€ dispozicion
né pikat e pérdorimit,
e) te siguroj q€ dokumentet t€ mbeten té lexueshme dhe lehtésisht t€ identifikueshme,
f) te siguroj q€ dokumentet me origjin nga jashte t€ pércaktuara nga ana e organizatés qé

jené t€ nevojshme pér planifikimin dhe operimin e sistemit t€ menaxhimit t& cilésisé
jané identifikuar dhe shpérndarja e tyre t€ kontrolluar, dhe

g) te parandaloj pérdorimin e paqéllimshém t€ dokumenteve té vjet€ruara, dhe té
aplikojné identifikim t€ pérshtatshme pér ta, nése ato mbahen pér ndonjé qéllim.

Te dhenat e vendosuara pér t€ siguruar prova t€ konformitetit me kérkesat dhe funksionimin
efektiv t€ sistemit t€ menaxhimit t€ cilésisé duhet té kontrollohen.Organizata duhet t€ vendosé
njé proceduré t€ dokumentuar pér t€ pércaktuar kontrollet e nevojshme pér identifikimin,
ruajtjen, mbrojtjen, térheqjen, mbajtjen dhe sistemimin e t€ dhénaveTe dhenat duhet te
mbeten t€ lexueshme, lehtésisht t€ identifikueshme dhe té rigjenerueshme.
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Figura 4.1: Strukturat e dokumentimit (Kralj, 2013)

DOKUMENTACIONI

NIVELI 1. MANUALI

STANDARDET

NIVELI I1.

PROCEDURAT

NIVELI 1.

TE DHENAT

KERKESAT RREGULLATIVE, KERKESAT KONTRAKTUALE NGA KONSUMATORI DHE PALET TJERA TE INTERESUARA

Figura 4.1 jep njé propozim pér krijimin dhe menaxhimin e nivelit dhe llojit té
dokumentacionit t& sistemit t€ menaxhimit t€ cil€sisé, qé rezultojné nga kérkesat e rregulluese
te pérmirésuara me udhézimet e ISO standardit 9001: 2008. Sistemi i menaxhimit t& cilésis€ i
dokumentuar shpesh ¢on né rezistenc€ pér krijimin e menaxhimit té cilésisé pér shkak té
mungesés s€ planifikimit, objektivave te planifikuara t€ menaxhimit t€ cilésis€ si dhe
ekzekutimit dhe kontrollit dobét. Por dokumentet si bartés t€ informacionit jané shumé té
réndésishme pér planifikimin, zbatimin dhe kontrollin e menaxhimit t€ cilésis€, ne theks te
vecanté. Pa dokumente (n€ ¢farédo forme) nuk mund té monitorohen treguesit e menaxhimit
té cil€sis€ n€ ndérmarrje, dhe éshté e réndésishme ge te menaxhohen ato. Mangésia themelore
¢ udhézimeve te ISO 9001: 2008 &shté se nuk kerkon dhe nuk ka ndonje pérputhje té garté
dhe t€ ploté me ligjet ne fuqi, ngre ¢éshtjen e réndésisé dhe besueshméring se certifikimit té
cilésis€ s¢ dhéné. Ky standard kerkon pérmbushjen e kérkesave rregullatore gqe pé€rbén njé
piké themelore te fillimit t¢ funksionimit t€ ¢do shoqérie ne vecanti dhe t€ civilizimit né
pérgjithési
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4.3. Pérgjegjésia e menaxhmentit

Rrénjét e Menaxhimit Total te Cilesis (MTC) fillojn nga mésimet e Drucker, Juran, Deming,
Ishikawa, Crosby, Feigenbaum dhe njeréz té panumért té tjeré qé kané€ studiuar, praktikuar,
dhe u pérpogen pér t€ pérsosur procesin e menaxhimit organizativ. MTC é&sht€ njé koleksion i
parimeve, teknikave, proceseve, dhe praktikave mé t€ mira qé me kalimin e kohés jane
provuar si té efektshme. Shumica e organizatave t€ klasit botéror paragesin shumicén e
sjelljeve g€ jané t€ identifikuara n€ ményré tipike me MTC. Elementi i fundit i modelit MTC
&shté pjes€marrja totale. Organizatat me MTC kuptojné se e gjithé puna kryet népérmjet
njerézve. Kjo fillon nga udhéheqja. Né organizatat qe aplikojn principet e MTC, menaxhimi i
larté merr pérgjegjési personale pér zbatimin, edukimin, dhe rafinimit e t€ gjitha aktiviteteve
per implementimin e MTC. Ata sigurohen q€ njerézit jané té trajnuar si¢ duhet, t€ afté, qe t&
marrin pjes€ né ményré aktive né arritjen e suksesit organizativ. Menaxhmenti dhe punonjésit
punojné s€ bashku pér t€ krijuar nj€ mjedis te fuqizuar ku njerézit vleresohen
(http://www.tqe.com/MTC.html/9.4.2014).

Angazhimi dhe pérfshirja aktive e menaxhmentit t€ larté t& organizatave jané thelbésore pér
zhvillimin dhe mirémbajtjen e njé sistemi efektiv dhe efikas t€ menaxhimit t& cilésis€ pér
projektin. Menaxhmenti i larté€ i organizatave duhet t€ ofrojné kontribut n€ procesin strategjik.
Organizimi i projektit duhet te filloj qe nga fillim dhe duhet te jené€ t€ shpérndara né
pérfundimin e projektit, top menaxhmenti i organizaté€s duhet t& sigurojé qé veprimet per
pérmirésimin e vazhdueshem zbatohen pér projektet aktuale dhe t€ ardhshme. Menaxhmenti 1
larté i organizatave duhet te krijoj nj€ kulturé pér cilési, kulture e cila éshté njé faktor i
réndésishém né sigurimin e suksesit t& projektit (ISO 10006: 2003).

4.3.1. Pérkushtimi i Menaxhmentit

Menaxhmenti i lart€ duhet t€ ofrojé déshmi pér angazhimin e tij n€é zhvillimin dhe
implementimin e sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€é dhe vazhdimisht pérmirésimin e
efektivitetit t€ saj nga ISO 9001: 2008:

a) komunikimin né organizaté per réndésin e pritjeve te klientit, si dhe kérkesat ligjore dhe
rregullative

b) krijimin e politikés sé€ cilésisé,
¢) sigurimin se objektivat e cilésise jané vendosur,
d) analiza e rishikimeve nga menaxhmenti, dhe

e) sigurimin e disponueshmérisé s€ burimeve
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Pérkushtimi per politiké t€ cilé€sis€ ne organizaté ofron nje formim kulturor pér menaxhimin te
cilésis€. Ky perkushtim, duhet konceptuar si i nevojshem pér té siguruar njé kornizé pér
vendosjen e objektivave gjenerale dhe objektivave t€ cilésis€, n€ t€ njéjté€n kohé per t&
pércaktuar treguesit e cilésisé, si dhe €shté bazé pér matjen e eficencat dhe efektivitetit t€
menaxhimit t& cilésisé.

4.3.2. Fokusi per klientin

Menaxhmenti duhet te sigurohet g€ kérkesat e konsumatoréve jané t€ vendosur dhe jané
arritur me qéllim té€ rritjes s€ kénaqésisé s€ klientit.

4.3.3. Politikat per cilesi
Menaxhmenti i larte duhet te sigurohet ge politikat e cilesise:

a) jane pershtatur pér qéllimin e organizatés,

b) pérfshin njé perkushtim né€ pérputhje me kérkesat dhe vazhdimisht t& pérmiréson
efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit té cilésisé,

c¢) siguron njé kornizé pér krijimin dhe rishikimin e objektivave té cilésisg,

d) eshte komunikuar dhe kuptuar mbrenda organizatés, dhe

e) ¢Eshté shqyrtuar pér pérshtatshmériné e vazhdueshme

Politika e cilésis€ e njé organizate pércaktohet nga pérkushtimi menaxhmentit té larté ndaj
cilésis€. Njé deklaraté e politikés sé cilésisé duhet t€ pérshkruaj orientimin e pérgjithshém té
cilésis€ se njé organizate dhe té€ sqarojé synimet e saj themelore. Politikat e cilésis duhet té
pérdoren pér t€ gjeneruar t€ objektivat e cilésisé dhe duhet t€ shérbejé si njé kornize e
pérgjithshme pér veprim. Politikat e cil€sis€ mund té bazohen né standardet ISO 9000 Parimet
¢ Menaxhimit te Cilesise dhe duhet t€ jené€ né pérputhje me politikat e tjera té organizatés.
Objektivi per cil€si éshté njé objektiv i orientuar drejt cilésisé. Njé objektiv i1 cilésis€¢ éshté
digka ge ju tentoni ta arrini ose pérpigeni pér té arritur. Objektivat per cilési jané t&€ bazuara né
pérgjithési ose rrjedhin nga politikat e cilésisé s€ organizates dhe duhet té€ jené né pérputhje
me t€. Ato zakonisht jané t& formuluara né t€ gjitha nivelet relevante brenda organizatés dhe
pér té gjitha funksionet relevante.
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434, Planifikimi

Planifikimi ka funksionin kryesor organizative sipas Pucko (2002, f. 235). Planifikimi
pércakton objektivat e pérpjekjeve té pérbashkéta. Pucko (2002, f. 235), thoté se objektivat e
planifikimit e baze né té cilén ésht€ e mundur pér t€ nxitur aktivitetin né€ funksionet e tjera
organizative, ateher €shté thelbésore ge kéto funksione te planifikohen né njé ményré ose né
njé€ tjetér. Planifikimi i menaxhimit t& cilésis€ €shté njé pjesé integrale e planifikimit t&
biznesit dhe pércakton objektivat e pérpjekjeve té perbashkéta té cilésisé, si dhe planifikimin e
organizatés Pucko (2002, f 235), té pércaktuara sipas:

e Planifikimi, vendosja e objektivave t€ planifikuara dhe detyrat pér periudhén e
planifikimit bazuar né supozime, dhe identifikimi i elementeve t€ nevojshme pér
arritjen e tyre;

e Planifikimi né€ kuptimin metodologjik, procesi i pércaktimit té objektivave, zhvillimi i
ményrave dhe alternative pér arritjen e tyre, vler€simi dhe pérzgjedhja per alternativat
e zgjedhura ne plane, politika, programe dhe buxhete;

e Plani &shté rezultat i planifikimit, e cila &shté zakonisht forma e dokumentit origjinal.

Planifikimi sipas cilésisé pérfshin vendosjen e objektivave té cilésisé dhe pastaj specifikimin e
proceseve operacionale dhe burimet qé do té jené t€ nevojshme pér arritjen e kétyre
objektivave. Planifikimi i cilésisé €shté njé pjesé e menaxhimit té cil€sis€. Njé plan i cil€sisé
&sht€ njé dokument qé éshté pérdorur pér té specifikuar procedurat dhe burimet qé do t€ jené
t€ nevojshme pér t€ kryer njé projekt, t& kryejé njé proces, te realizojné nj€ produkt, ose pér té
menaxhuar njé kontrat€. Planet cilesore gjithashtu specifikojn se kush do té béjé ¢faré dhe
kur.

Menaxhmenti i larte duhet te siguroj se:

a) planifikimi i sistemit t€ menaxhimit té cil€sis€ &shté kryer né ményré qé té plotésojné
kérkesat e dhéna né politikat e cilésis€, si dhe objektivave té cilésis€, dhe

b) integriteti i sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€ éshté ruajtur, kur ndryshimet né sistemet
e menaxhimit té cilésis€ jan€ planifikuar dhe zbatuar.

Planifikimi i cilésisé fillon ne pércaktimin e objektivave t€ cil€sisé, rrugét dhe detyrat pér njé
periudhé té caktuar té planifikimit, si pjes€ e njé plani pér t€ gjith€ organizatén. Lipovec (1987,
fq. 123-132), thoté se planifikimi i cilesise siguron funksionimin efikas né procesin e
planifikimit (organizatat e biznesit), ushtron (organizata), dhe pérbé&het nga personeli dhe
menaxhmenti né kuptimin e gjeré (motivimi, komunikimi, udh€hegja né kuptimin e ngushté)
dhe t& kontrollit (biznesi dhe organizimi). Thelbi i proceseve organizative €shté veprimit
koherent dhe 1 koordinuar qé zhvillohet né procesin e vendim-marrjes. Perkufizimi i cituar
pasqyron rénd€sin€ e veganté té planifikimit t&€ cil€sis€, qe €ésht€ menaxhim i1 kujdesshém i
cilésisé€ 1 siguruar vet€m né€ procesin e planifikimit t€ cilésisé se ndérmarrjes si njé e térési.
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Keto mund te shtohen ne gjetjet e Pucko’s (2002, £.246) ku thuhet se maredhenjet ndermjet
planifikimit dhe politikave te cilesise ne organizate se paku jane dyfishe dhe ate per arsye se:

e Planifikimi pérfshin formimin e njé biznesi (duke pérfshiré cilésin€) politikén dhe
planifikimi e punés (duke pérfshiré cilésin€) dhe t€ zhvillimit (duke pérfshiré cilésiné) te
biznesit;

e Planifikimi i punes (pérfshiré cilésin€) dhe zhvillimi (duke pérfshiré edhe cil€sin) i
organizates, €shté gjithashtu njé mjet i promovimit (t€ biznesit, duke pérfshiré€ cilésing),
te politikave te kompanisé.

4.3.5. Pergjegjesia, Autoriteti dhe Komunikimi

Menaxhmenti i lart€ duhet t& sigurojné qé pérgjegjésité dhe autoritetet jané t€ pércaktuara dhe t&
komunikuara brenda organizatés. Menaxhmenti i larté do té emérojé njé anétar t&€ menaxhmentit
t€ organizatés i cili, pavarésisht nga pérgjegjésité e tjera, do té ket€ pérgjegjésiné dhe autoritetin
qé€ pérfshin:

a) té sigurojé qé proceset e nevojshme pér sistemin e menaxhimit t€ cilésisé jané té
vendosur, implementuar dhe mirémbajtur,

b) raportimi t€ menaxhmenti i larté€ pér performancén e sistemit t&€ menaxhimit té cilésisé
dhe ¢do nevojé pér pérmirésim, dhe

c) te siguroj promovimin per e nxitjen e vetédijes per kérkesat e konsumatoréve né t€ gjithé
organizatén.

Menaxhmenti i lart€ duhet t€ sigurojé qé€ proceset e duhura t€ komunikimit jané té vendosur
brenda organizatés dhe se komunikimi zhvillohet né lidhje me efektivitetin e sistemit té
menaxhimit t& cilésisé.

4.3.6. Vleresimet e Menaxhmentit

Menaxhmenti i larté duhet t€ kontrolloj sistemin e menaxhimit t€ cilésisé s€ organizatés, né
intervale t€ planifikuara, pér t€ siguruar kontinuitetin e pérshtatshmérisé dhe efektivitetin. Ky
kontrollim do té pérfshijé vleresimin ¢ mundesive pér pérmirésim si dhe nevojén pér ndryshime
né sistemin e menaxhimit t€ cilésis€, duke pérfshiré edhe politikat e cilésis€ dhe objektivat e
cilésis€. Te dhenat nga vleresimet ¢ menaxhmentit duhet te mirembahen.

Te dhenat hyrese per vleresim nga ana e Menaxhmentit duhet te perfshijne informacionet ne:

a) rezultatet e auditit,
b) reagimet e konsumatoreve/shfrytezuesve,
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¢) performancen e proceseve dhe konformitetet e produkteve,

d) statusin e preventives dhe aksionet korrektuese,

e) aksionet e ndermarra nga rishikimet e mehershme te menaxhmentit,
f) nderrimet te cilat mund te ndikojn ne menaxhim te cilesise dhe

g) rekomandimet per permiresim.

Rezultatet dalese nga vleresimet e menaxhmentit duhet te permbajn edhe vendimet dhe aksionet
lidhur me:

a) pérmirésimin i efektivitetit t& sistemit t&€ menaxhimit t& cilésis€ dhe proceset e saj,
b) pérmirésimin e produktit né lidhje me kérkesat e konsumatoréve, dhe
C) nevojat per resurse.

Vleresimi €shté njé aktivitet. Qé&llimi i1 vleresimit &shté g€ té kuptoj se sa mire gjerat jane
shqyrtuar dhe jane te afté pér arritjen e objektivave t&€ pércaktuara. Vleresimet pyesin keto
pyetje: a éshté subjekti i shqyrtimit i pershtateshem, adekuat, efektiv dhe efikas pér arritjen e
objektivave t€ organizatés suaj?

Ka shumé lloje té vleresimeve. Disa nga kéto pérfshijné vleresime te menaxhmentit, vleresime
te projektimit dhe zhvillimit, vleresime te kérkesave t€ konsumatoréve, si dhe kvleresime per
moskonformitetin. Né krahasim me llojet e mé&parshme t€ vleresimeve, fokusi i ¢do vleresimi
&shté si vijon: Sistemet e menaxhimit té cilésis€, karakteristikat e projektuara dhe specifikimet,
kérkesat e konsumatoré€ve, dhe moskonformitete respektive.

Sipas ISO 9004, njé veté-vlerésim €shté njé pérmbledhje gjithépérfshirése dhe sistematike e
pjekurisé sé pérgjithshme té organizatés dhe perdoret pér t€ ndihmuar né arritjen e suksesit te
gendrueshme organizativ. Veté-vleré€simet adekuate vlerésojn praktikat dhe performancat e
organizatés dhe identifikojn mundésit€ e pérmirésimit dhe inovacionit. Rezultatet e veté-
vlerésimit pérdoren pér t€ identifikuar dhe njohur praktikat mé t€ mira per nxitje per pérmirésim
dhe inovacion. Menaxhmenti i lart€ duhet t€ sigurojné qé politika e cilésisé:

e Eshte adekuate per gellime te organizates,

e Perfshin perkushtueshmerine ge te reagoj me kerkesat dhe te permiresoj ne menyre te
vazhdueshme efektivitetin dhe sistemin e menaxhimit te cilesise,

e Te ofroj nje kornize per vendosjen dhe vlersimin e objektivave te cilesise,

e Te jete komunikuar dhe kuptuar ne tere organizaten dhe

e Eshte vleresuar per nje gendrim te vazhdueshem (IWA 1:2005).

Menaxhmenti i larté duhet t€ ofrojé déshmi pér angazhimin né zhvillimin dhe p&rmirésimin e
sistemit t€ menaxhimit t€ cilé€sisé (ISO 9001: 2005). Planifikimi strategjik i organizates dhe
politikat e saj t€ ofrojné njé korniz€ pér vendosjen e objektivave. Me vleresimet e
menaxhimmentit vet€ém kontrollohen aktivitetet t&€ cilat ¢ojné né€ pérmirésimin e performancés
se organizates. Objektivat duhet t€ jené te mateshme né€ ményré g€ t€ leht€sojn njé vleresim
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efektiv dhe efikas nga menaxhmenti. Kur vendosen objektivat, menaxhimenti duhet te
konsideroj edhe:

e Nevojat momentale dhe te ardheshme te organizates dhe tregut ku funksionon,
e (jetjet relevante nga vleresimet e menaxhmentit,

e Produktet aktuale dhe performancat e proceseve,

e Shkallen e kenageshmersie se paleve pjesmerrese,

e Rezultatet e vete-vleresimit,

e Indikatoret, analizat ¢ konkurences, mundesit per permiresim dhe

e Resurset ge nevojiten per te arritur objektivat (IWA 1:2005).

Vleresimi duhet te pérfshij€ mundésité pér pérmirésim si dhe nevojén pér ndryshime né
sistemin ¢ menaxhimit t€ cil€sisé, pérfshiré edhe politikat dhe objektivat e cilésis€ [4]. Shenimet
nga vleresimet ¢ menaxhmentit duhet te mirembahen. Inputet pér té€ vlerésuar eficencen, si dhe
efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit t& cilésis€ duhet t€ marrin né konsideraté konsumatorét
dhe palét tjera t€ interesuara dhe duhet t€ pérfshijné:

e Statusin dhe rezultatet e objektivave te cilesise dhe aktivitetet per permiresim,

e Statusin e vleresimeve te menaxhmentit,

e Rezultatet e auditit dhe raportet e vete-vlersimeve ne organizate,

e Reagimin ne skallen e plotesimit te kerkesave te paleve te interesuara, ndoshta te
konsiderohen edhe pjesmarrjen e tyre,

o Faktorét e tregut lidhur me teknologjin, kérkim dhe zhvillim, dhe performancés se
konkurrences,

e Rezultatet nga aktivitetet e standartizimit,

e Performanca e furnizuesit,

e Mundésit e reja pér pérmirésim,

e Kontrolli i procesit dhe moskonformitetet e produktit,

e Vlerésimi i tregjeve dhe strategjité,

e Statusi i aktiviteteve strategjike t€ partneritetit,

o Efektet financiare pér aktivitete t€ lidhura me kualitetit, dhe

e Faktoré t€ tjeré q¢ mund té ndikojné né organizate si kushtet financiare, sociale dhe t&
sigurisé, si dhe ndryshimet pérkatése ligjore dhe rregullatore.
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Figura 4.2: Proceset e pérmirésimit

MISIONI, VIZIONI

OBJEKTIVAT

SISTEMI | MENAXHIMIT, PLANIFIKIMI, BURIMET, PERGJEGJESITE DHE AUTORITETI, MATJET

1 2 : 2 ! 2

1 2 : 2 ! 2

REVIDIMI I MENAXHIMIT

PROCESET E PERMIRESIMIT

Me zgjerimin e vlersimeve te menaxhmentit pertej verifikimit te sistemit te menaxhimit te
cilesise, rezultatet e vleresimit te menaxhmentit mund te shfrytezohen si te hyra per
permiresimin e proceseve (Kralj, 2012). Rezulatet e selektuara duhet komunikuar dhe te
demonstrohen te njerezit tjere ne organizate ne menyre se si vlersimet e menaxhmentit mund te
udheheqin ne objektivat ge sjellin perfitim ne organizate shih figuren 4.2.

Vleresimet ¢ Menaxhmentit duhet projektuar ne ate menyre ge vleresimet sistematike te japin
nje vleresim objektiv per indikatoret e sistemit te menaxhimit te cilesise. Vlersimet e
menaxhmentit duhet te behen ne intervale te caktuara (se paku nje here ne vite) ne menyre qe
menaxhmenti te sigurohet per pershtateshmeri te vazhdueshme, adekuate dhe efektive te
menaxhimit te cilesise. Vleresimi i menaxhmentit eshte kontrolle e suksesit per menaxhim te
cilesise.
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4.4, Menaxhimi i resurseve

Organizata duhet t€ pércaktojé dhe menaxhojé mjedisin e punés t€ nevojshem pér té arritur
pé€rputhshmériné me kérkesat e produktit.

44.1. Sigurimi i burimeve
Organizata duhet t€ pércaktojé dhe té sigurojé burimet e nevojshme:

a) pér t€ zbatuar dhe pér té ruajtur sistemin e menaxhimit t€ cilésis€ dhe vazhdimisht t&
pérmirésoj€ efektivitetin e saj, dhe

b) pér té rritur ké€naqésiné e konsumatorit me permbushje te kerkesave te tyre.

4.4.2. Burimet Njerézore
Organizata duhet qé:

a) té pércaktoj€ kompetencat e nevojshme pér personelin g€ kryejné pun€ qé ndikojn ne
konformitetin ndaj kérkesave té produktit,

b) kur éshté e aplikueshme, t€ ofrojé trajnime apo té ndérmarré masa t€ tjera pér t€ arritur
kompetencén e nevojshme,

c) t€ vlerésojé efektivitetin e veprimeve t€ ndérmarra,

d) té sigurojé g€ personeli eshte i veté€dijshém pér réndésin€ dhe relevancen e aktiviteteve t€
tyre dhe se si ata t€ kontribuojné né€ arritjen e objektivave té cil€sisé, dhe

e) t& mbajné shénime adekuate per: edukim, trajnim, aftési dhe pérvoja (shih 4.2.4).

443, Infrastruktura

Organizata duhet te vendosé, t&€ sigurojé dhe mirémbajé infrastrukturén e nevojshme pér té
arritur pérputhshmérin€ me kérkesat e produktit. Infrastruktura pérfshin, sipas rastit:

a) Ndértesen, vendin e punes dhe hapesirat lidhur me te,
b) Pajisjet per pune (si hardware dhe software), dhe

c) shérbimet mbéshtetése (si sistemet e transportit, komunikimit ose t€ informacionit).
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4.4.4, Mijedisi i punes

Organizata duhet t€ pércaktojé dhe menaxhojé mjedisin e punés t€ nevojshem pér té arritur
pé€rputhshmériné me kérkesat e produktit. Termi mjedisi i punés i referohet kushteve té punés. 1
referohet t€ gjitha kushteve dhe faktoréve g€ ndikojné né puné. N& pérgjithési, kéto pérfshijné
kushtet fizike, sociale, psikologjike, dhe mjedisore dhe faktorét qe ndikojn. Mjedisi i punés
pérfshin ndrigcimin, temperaturen, dhe faktorét e zhurmés, si dhe gamé t€ téré t€ ndikimeve
ergonomike. Ajo gjithashtu pérfshin gjéra té tilla si praktikat e mbik&qyrjes, si dhe programet e
mirenjohjes dhe shpérblimet. T¢€ gjitha kéto gjéra ndikojn€ né puné.

4.5. Realizimi i produktit

Njé produkt fillon si njé ide. Ideja €shté realizuar apo aktualizuar duke ndjekur njé s€ré procese
té realizimit t€ produktit. Realizimi produkt i referohet t€ gjitha proceseve q€ jané pérdorur pér
té€ sjellé produkte né jeté. Njé produkt €shté prodhimi i njé€ procesi. Produktet mund t€ jené té
prekshme apo t€ paprekshme. ISO standartet 9000 listojn katér kategori té pérgjithshme té
produktit: shérbimet, software -t, hardware -t, dhe materialet e p&rpunuara. Shumé produkte
kombinojné disa prej kétyre kategorive. Pér shembull, njé automobil (njé produkt) kombinon
hardware (p.sh. goma), software (p.sh. algoritme per kontrollin e motorit), dhe materiale t&
pé€rpunuara.

Shérbimi &shté gjithmoné rezultat i njé ndérveprimi midis njé ofruesi te shérbimeve dhe njé
klienti dhe mund t€ marré shumé forma. Shérbimi mund té sigurohet pér t€ mbéshtetur
produktin e vet njé organizate. (p.sh. shérbimin e garancis€ ose shérbimin e ngrénies).
Anasijelltas, shérbimi mund té ofrohet pér njé produkt t& furnizuara nga njé klient (p.sh. njé
shérbim riparimi apo ofrimit t€ shérbimit per riparim). Shérbimi mund t€ pérfshijé ofrimin e njé
gj€je jo-materiale per nj€ klient (p.sh. argétim, transportin, ose késhilla). Ndérsa software &shté
pérfshin gjéra t€ tilla si qasje dhe procedura, pajisje dhe materiale t& pérpunuara ge jané té
prekshme dhe jané shpesh t€ referuara si mallra.

45.1. Planifikimi i realizimit te produktit

Organizata duhet t€ planifikoj€ dhe t€ zhvillojé proceset e nevojshme pér realizimin e produktit.
Planifikimi i realizimit t& produktit duhet té jeté n€ prputhje me kérkesat e proceseve té tjera t&
sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€. N& planifikimin e realizimit t& produktit, organizata duhet t&
pércaktoj€ né€ vijim, sipas rastit:

a) objektivat e cilésisé dhe kérkesat pér produktin;
b) nevoja pér té€ krijuar procese dhe dokumente, si dhe pér t€ siguruar burime specifike té
produktit;
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¢) verifikimin e nevojshem, vlefshmérine, monitorimin, matjen, inspektimin dhe testimin
aktiviteteve specifike pér produktin dhe kriteret pér pranimin e produktit;

d) t€ dhénat e nevojshme pér té siguruar déshmi se proceset e realizimit dhe produktit te fituar
e arrijn kerkesat.

Prodhimi i kétij planifikimi do t€ jet€ né njé formé i pérshtatshem pér metodat e operimit te
organizatés.

45.2. Proceset e lidhura me konsumatorin
Organizata duhet t& pércaktojé:

a) kérkesat e specifikuara nga konsumatori, duke pérfshiré kérkesat dhe aktivitet pér ofrim te
sherbimit dhe aktivitet pas ofrimit te sherbimit,

b) kérkesat qe nuk jan specifikuar nga konsumatori, por t€ nevojshme pér pérdorim t€ caktuar,
ose me qéllim te shfrytezimit, kur dihen,

c) kérkesat statutore dhe rregullatore t& zbatueshme pér t€ produktin, dhe

d) c¢do kérkesé shtesé€ qé konsiderohen e nevojshme nga ana e organizatés.

Organizata duhet te shqyrtoj€ kérkesat n€ lidhje me produktin. Ky shqyrtim duhet te kryhet para
se organizata vendose ge te ofroj nje sherbim (p.sh. dorézimin e tenderéve, pranimin e
kontratave apo té urdhrave per pranim te ndryshimeve t€ kontratave ose urdhérave tjera) dhe
duhet t€ sigurojé qé:

a) kérkesat e produktit jané té pércaktuara,

b) kontrata apo urdhéresa pér kérkesa té ndryshme nga ato t€ shprehura mé paré jané
zgjidhur, dhe

c) organizata ka aftésiné pér t€ pérmbushur kérkesat e pércaktuara.

T€ dhénat nga rezultateve e vleresimit dhe t€ veprimeve tjera qé€ dalin nga shqyrtimi duhet te
ruhen dhe mirembahen.

Kur konsumatori nuk jep nje kerkese te dokumentuar, kérkesat e konsumatoréve duhen
konfirmohen nga organizata para pranimit te ketyre kerkesave. Kur kérkesat e produktit jané
ndryshuar, organizata duhet te sigurojé q€ dokumentet pérkatése jan€ ndryshuar dhe se
personeli pérkatés eshte noftuar per ndryshimin e kerkesave.

Organizata duhet t& pércaktojé dhe té zbatojé marréveshje efektive pér t&€ komunikuar me
klientét n€ lidhje me:

a) informacionin e produktit,
b) kérkesat, kontratat ose trajtimin e rendit, pérfshiré edhe amendamentet, dhe
¢) reagimet e konsumatoréve, duke pérfshiré edhe ankesat e konsumatoréve (ISO 9001: 2008).
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45.3. Projektimi dhe zhvillimi

Organizata duhet t€ planifikoj dhe kontrolloj hartimin dhe zhvillimin e produktit. Gjaté
projektimit dhe zhvillimit t€ planifikimit, organizata duhet t€ pércaktojé:

a) projektimin dhe fazat e zhvillimit,

b) vleresimin, verifikimin dhe vlefshmériné g€ jané t€ pérshtatshme pér ¢do projekt dhe
zhvillimin ne faza, dhe

c) pérgjegjesité dhe autorizimin pér projektim dhe zhvillimin.

Organizata duhet te menaxhojé pikat e perbashketa mes grupeve t&€ ndryshme té pérfshira né
projektimin dhe zhvillimin eproduktit pér t€ siguruar komunikim efektiv dhe caktimin e qarté
té pérgjegjésisé. Rezultatet e planifikimit duhet pérdit€suar, sipas nevojés, si pérparon
zhvillimi.

Te dhenat né lidhje me kérkesat e produktit, duhet te pércaktohen dhe t€ mirémbahen.
Kéto te dhena duhet t€ pérfshijné:

a) kérkesat funksionale dhe té performancés,

b) kérkesat statutore dhe rregullore t€ zbatueshme,

c) aty ku €shté e aplikueshme, informacionet qé€ rrjedhin nga projektet e méparshme té
ngjashme, dhe

d) kérkesat e tjera thelbésore pér projektim dhe zhvillim.

Te dhenat hyrese duhet té rishikohen pér saktesi. Kérkesat duhet te jene te plot€, te qarté dhe
jo né konflikt me njéra-tjetren.

Rezultatet e projektimit dhe zhvillimit duhet te jene né€ njé formé t€ pé&rshtatshme pér
verifikim kundérejt te dhenave fillestare te projektimit dhe zhvillimit. Rezultatet e projektimit
dhe zhvillimit duhet té:

a) ploté€sojné kérkesat hyrése pér projektim dhe zhvillim,

b) té€ japin informacionin e duhur pér furnizim, prodhim dhe ofrim te shérbimeve,

¢) pérmbajné ose referojn pranim te kritereve te produkti, dhe

d) té pércaktoj€ karakteristikat e produktit g€ jané€ t€ domosdoshme pér pérdorimin e saj t&
sigurt dhe t€ duhur.

N¢ faza te pérshtatshme, vleresime sistematike t& projektimit dhe zhvillimit duhet te kryhen
né pérputhje me marréveshjet e planifikuara ne menyre ge:

a) te vleresoj afté€siné e rezultateve té projektimit dhe zhvillimit pér t€ pérmbushur kérkesat,
dhe

b) pér t€ identifikuar ndonjé problem dhe t€ propozojé veprime té nevojshme.

129



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Pjes€marrésit n€ vleresime t€ tilla duhet te pérfshijn pérfagésues té funksioneve qé merren me
projektimin dhe zhvillim te fazé€s qe eshte duke u shqyrtuar. T¢ dhénat e rezultateve t&
vleresimeve dhe veprimet e nevojshme, duhet te arkivohen.

Vleresimi duhet té kryhet né€ pérputhje me marréveshjet e planifikuara pér t€ siguruar
rezultatet e projektimit dhe zhvillimit jane sipas kerkesave hyrése. T€ dhénat e rezultateve t&
vleresimit dhe t€ gjitha veprimet e nevojshme me te duhet te mirembahen. Projektimi dhe
zhvillimi duhet te kryhet né pérputhje me marréveshjet e planifikuara pér té siguruar qé
produkti perfundimtare rezulton me pritjet e kérkesave te klientit pér aplikim te specifikuara
ne momentin e porositjese se produktit. Kudo qé éshté e praktikueshme, vleresimi duhet té
pérfundojé para dor€zimit apo zbatimit te produktit. Té dhénat e rezultateve té verifikimit dhe
t€ gjitha veprimet e nevojshme lidhur me te, duhet te arkivohen dhe te mirembahen.

Nderrimet ne projektim dhe zhvillim duhet te evidentohen dhe t€ dhénat mirémbahen. Kéto
ndryshime duhet te vleresohen, verifikohen dhe aprovohen para se te filloj zbatimi i produktit,
sipas rastit. Rishikimi i projektit dhe ndryshimet e bera duhet te pérfshijné edhe vlerésimin e
efektit t€ ndryshimeve né€ pjesét pérbérése dhe produkt dorézuar tashmé. Té dhénat e
rezultateve t€ vleresimit dhe ndryshimet e bera duhet te arkivohen dhe te mirembahen.

454. Blerja

Njé organizaté dhe furnizuesit e tij jané té ndérvarur dhe ne njé marrédhénie reciprokisht te
dobishme dhe rrit aftésiné e t€ dy paleve pér té€ krijuar vlera (ISO 9000: 2005). Figura 8
paraget njé marrédhénie reciprokisht te dobishme.

Figure 4.3: Marrédhénjet reciproke t€ dobishme té furnizuesit ISO 10014:2006
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Organizata duhet te sigurohet qé€ produkti i bleré pérputhet me kérkesat e specifikuara te
blerjes. Lloji dhe niveli i kontrollit i aplikuar pér furnizuesit dhe per produktin e bleré duhet te
jete i varur mbi efektin e produktit t€ bleré pér realizimin e produktit t&€ mévonshém ose
produktin pérfundimtar.

Organizata duhet ti vlerésojé dhe zgjedh furnizuesit bazuar né aftésité e tyre pér t€ furnizuar
produktin né pérputhje me kérkesat e organizatés. Kriteret pér zgjedhjen, vlerésimin dhe
rivler€simin duhet vendosur per te dy palet. Te dhenat e rezultateve té vlerésimit dhe ¢do
veprim i nevojshém qé dalin nga vlerésimi duhet te arkivohet dhe mirembabhet.

Informacioni per blerje duhet te pé€rshkruaj produktin g€ do té blihet, duke pérfshiré kur &shté
e pérshtatshme dhe te dhenat e meposhtme:

a) kérkesat pér miratimin e produktit, procedurat, proceset dhe pajisjet,
b) kérkesat pér kualifikimin e personelit, dhe
c) kérkesat e sistemit t&€ menaxhimit té cilésisé.

Organizata duhet t€ sigurojé pérshtatshmériné e kérkesave té€ pércaktuara pér blerje para se te
komunikohet me furnizuesit.

Organizata duhet té krijojé dhe zbatojé inspektimin apo aktivitete tjera t€ nevojshme pér t&
siguruar se produkti i bleré plot€son kérkesat e specifikuara te blerjes. Kur organizata ose
konsumatori i saj kan pér géllim t€ kryejn verifikimin né€ hapesirat e furnizuesit, organizata
duhet t€ deklarojé¢ masat e synuara t€ verifikimit dhe metodén e 1€shimit t€ produktit né
informacionin blerése.

Organizata duhet t€ planifikoj dhe t€ kryej prodhimin dhe ofrimin e shérbimeve nén kushte t&
kontrolluara. Kushtet e kontrolluara duhet té pérfshijné, sipas rastit:

a) vlefshmériné e informacionit qé pérshkruan karakteristikat e produktit,

b) disponueshmériné e udhézimeve té punés, sipas nevojshme,

¢) pérdorimin e pajisjeve té pérshtatshme,

d) disponueshméria dhe pérdorimi i monitorimit dhe pajisjeve matése,

e) zbatimi i monitorimit dhe matjes, dhe

f) zbatimin e Iéshimit t€ produktit, shpérndarjen dhe aktivitetet e pas-dorézimit.

Organizata duhet t€ siguroj se ndonjé proces pér prodhimin dhe ofrimin e shérbimeve, se
ndonje produkt nuk mund t€ verifikohet me ané t€ monitorimit ose matjeve dhe si pasojé,
mangésit do t& b&hen te dukshme vetém pasi produkti €shté n€ pérdorim ose shérbimi €shté
dorézuar. Sigurimi do t€ demonstrojé aftésin€ e kétyre proceseve pér té arritur rezultatet e
planifikuara.Organizata do té vendosé masat pér kéto procese, duke pérfshir€, sipas rastit:

a) Kiriteret e pércaktuara pér shqyrtimin dhe miratimin e proceseve,
b) Miratimi i pajisjeve dhe kualifikimi i personelit,
c) pérdorim i metodave dhe procedurave t€ vecanta,
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d) kérkesat pér t€ dhénat dhe
e) rivlerésimi.

Kur &shté e pérshtatshme, organizata duhet té identifikojé produktin me mjete t&€ pérshtatshme
gjaté realizimit t€ produktit.Organizata duhet t€ identifikoj€ statusin e produktit n€¢ lidhje me
kérkesat e monitorimit dhe t€ matjes gjaté gjith€ realizimit t& produktit. dokumentimi &shté
njé kérkesé, organizata duhet te pervetesoj identifikimin unik t€ produktit dhe ti ruaj t€
dhénat.

Organizata duhet t€ ushtrojé kujdesin me pronén e konsumatorit derisa ajo &shté nén
kontrollin e organizatés ose duke u pérdorur nga organizata.Organizata duhet t& identifikojé,
té verifikoj€, t€ mbroj dhe ruaj pasuriné e konsumatoréve t€ parashikuar pér pérdorim ose
pérfshirjen né€ produkt. Nése ndonjé proné e klientit éshté humbur, démtuar ose pérndryshe
gjetur t€ jeté e papérshtatshme pér pérdorim, organizata duhet t€ raportoj€ kété te konsumatori
dhe ti ruaj t€ dhénat.

Organizata duhet t€ ruajé produktin gjat€ pérpunimit t€ brendshém dhe dorézimit né
destinacion me qéllim pér té ruajtur konformitetin me kérkesat. Sipas mundesise, ruajtja duhet
té pérfshijé identifikimin, trajtimin, paketimin, ruajtjen dhe mbrojtjen. Ruajtja zbatohet edhe
pér pjesét pérbérése t& njé produkti.

45.5. Dispozitat per prodhim dhe shérbim

Organizata duhet t€ planifikojné dhe té€ kryejné prodhimin dhe ofrimin e shérbimeve nén
kushte t€ kontrolluara. Kushtet e kontrolluara duhet t€ pérfshijné, sipas rastit:

a) vlefshmériné e informacionit qé pérshkruan karakteristikat e produktit,

b) disponueshmériné e udhézimeve té€ punés, si¢ &shté e nevojshme,

¢) pérdorimin e pajisjeve t€ pérshtatshme,

d) disponueshméria dhe pérdorimi i monitorimit dhe pajisjeve matése,

e) zbatimi i monitorimit dhe matjes, dhe

f) zbatimin e Iéshimit t€ produktit, shpérndarjen dhe aktivitetet e pas-dorézimit.

Organizata duhet t€ siguroj se ndonjé proces pér prodhimin dhe ofrimin e shérbimeve, se
ndonje produkt nuk mund t€ verifikohet me ané t€ monitorimit ose matjeve dhe si pasojé,
mangésit do t& b&hen te dukshme vetém pasi produkti €shté n€ pérdorim ose shérbimi €shté
dorézuar. Sigurimi do t€ demonstrojé afté€sin€ e kétyre proceseve pér t€ arritur rezultatet e
planifikuara.Organizata do t&€ vendos€ masat pér kéto procese, duke pérfshiré, sipas rastit:

a) Kiriteret e pércaktuara pér shqyrtimin dhe miratimin e proceseve,
b) Miratimi i pajisjeve dhe kualifikimi i personelit,

¢) pérdorim i metodave dhe procedurave t€ vecganta,

d) kérkesat pér t€ dhénat (shih 4.2.4) dhe
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e) rivlerésimi.

Kur &shté e pérshtatshme, organizata duhet ta identifikojé produktin me mjete t&€ pérshtatshme
gjaté realizimit t€ produktit.Organizata do t€ identifikojé statusin e produktit né lidhje me
kérkesat e monitorimit dhe t&€ matjes gjaté gjithé realizimit t€ produktit. Kur dokumentimi
&sht€ njé kérkes€, organizata duhet te mbizotéroj identifikimin unik té produktit dhe duhet
ruajtur t&€ dhénat. SHENIM: N¢ disa sektoré t€ industris€, menaxhimi i konfigurimit éshté njé
mjet me t& cilin identifikimi dhe gjurmueshmérisé€ jan€ t€ mirémbajtura.

Organizata duhet t€ ushtrojé kujdesin me pronén e konsumatorit ndérsa ajo €shté nén
kontrollin e organizatés ose duke u pérdorur nga organizata.Organizata duhet ta identifikojé,
té verifikoj€, t€ mbroj dhe ruaj pasurin€ e konsumatoréve té parashikuar pér pé&rdorim ose
pérfshirjen né produkt. Nése ndonjé proné klientit &€sht€ humbur, démtuar ose eshte e
papérshtatshme pér pérdorim, organizata duhet t€ raportojé kété te konsumatori dhe ti ruaj té
dhénat.

Organizata duhet g€ ta ruajé produktin gjaté pérpunimit t& brendshém dhe dorézimit t€ saj né
destinacion pér qéllim qe ta ruaj konformitetin me kérkesat. Sipas nevojes, ruajtja duhet te
pérfshij identifikimin, trajtimin, paketimin, ruajtjen dhe mbrojtjen. Ruajtja zbatohet edhe pér
pjesét pérbérése té njé produkti.

4.5.6. Kontrolli i pajisjeve té monitorimit dhe matjes

Organizata duhet t€ pércaktojé monitorimin dhe matjen q& duhet t€ ndérmerren si dhe
monitorimin dhe matjen e pajisjeve t€ nevojshme pér té siguruar déshmi t€ konformitetit t€
produktit me kérkesat e pércaktuara.Organizata duhet t€ vendosé proceset pér t€ siguruar qé
monitorimi dhe matje mund t€ kryhet dhe kryhen né njé ményré qé éshté né€ pérputhje me
kérkesat e monitorimit dhe matjes. Kur &shté e nevojshme pér t€ siguruar rezultate té
vlefshme, pajisjet matése duhet té:

a) té jene te kalibruar ose verifikuar, ose té€ dyja, n€ intervale t€ caktuara, ose para
pérdorimit, sipas standardeve ndérkombétare ose kombétare t€ matjeve; ku nuk
ekzistojné standarde t€ tilla, baza e pérdorur pér kalibrim ose verifikim duhet té
regjistrohen;

c) té rregullohen apo t€ ri-rregullohen sipas nevojés;

d) te ken identifikim n€ ményré g€ t€ pércaktojé statusin e saj té€ kalibrimit;

e) t& mbrohen nga pershtatjet € do té prishin rezultatin e matjes;

f) té€ jené t€ mbrojtur nga démtimi dhe pérkeqésimit gjaté trajtimit, mirémbajtjes dhe
deponimit.

Pérvec késaj, organizata duhet t€ vlerésojé dhe regjistrojé vlefshmériné e rezultateve t&
méparshme matése kur pajisje Eshté gjetur t&€ mos jené né€ pérputhje me kérkesat.Organizata
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duhet t& marré€ masat e duhura né pajisje dhe ¢do produkt t€ prekur. Shénimet e rezultateve té
kalibrimit dhe verifikimit duhet g€ t€ mbahen. Kur pérdoret né monitorimin dhe matjen e
kérkesave té€ pércaktuara, aftésia e programeve kompjuterike pér t€ kénaqur kérkesén e synuar
duhet gé t€ konfirmohen. Keto duhet g€ t€ ndérmerren para pérdorimit dhe te rikonfirmohen si
té nevojshme.

4.6. Matjet, analizat dhe pérmirésimet
4.6.1. Gjenerale

Organizata duhet qé t€ planifikoj€ dhe zbatojé proceset e monitorimit, matjes, analizat dhe
pérmirésimet e nevojshme:

a) pér té demonstruar pérputhjen me kérkesat e produktit,
b) pér t€ siguruar pé€rputhshmériné e sistemit t€ menaxhimit t& cil€sis€, dhe
¢) pér t€ vazhdimisht t€ pérmirésuar efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit té cilésisé.

Kjo do té pérfshijé pércaktimin e metodave t€ zbatueshme, duke pérfshiré teknikat
statistikore, si dhe shtrirjen e pérdorimit t€ tyre.

4.6.2. Monitorimi dhe matjet

Si njé€ nga matjet e performancés té€ sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€, organizata duhet té
monitorojé informacionin né lidhje me perceptimin e konsumatorit nése organizata ka
pé€rmbushur kérkesat e konsumatoréve. Metodat pér marrjen dhe pérdorimin e kétij
informacioni duhet té pércaktohen.

Organizata duhet t€ ushtrojé auditimet n€ intervale t€ planifikuara pér té pércaktuar nése
sistemi i menaxhimit t€ cilésisé:

a) ¢&shté n€ perputhje me marréveshjet e planifikuara sipas standardit ndérkombétar dhe
kérkesave t€ sistemit t€ menaxhimit t€ cilésisé€ t€ pércaktuara nga organizata, dhe
b) éshté efektivisht i implementuar dhe mirémbajtur.

Njé€ program i auditimit duhet t€ planifikohet, duke marré parasysh statusin dhe réndésin€ e
proceseve dhe zonat qé duhet t€ auditohen, si dhe rezultatet e auditimeve té méparshme.
Kriteret e auditimit, fush€veprimi, frekuenca dhe metodat duhet t€ definohen. Pérzgjedhja e
auditoréve dhe kryerja e auditimeve duhet t&€ sigurojné objektivitet dhe paanésin€ e procesit té
auditimit. Auditorét nuk e kontrollojn punén e tyre. Njé proceduré e dokumentuar duhet té
themelohet pér té pércaktuar pérgjegjésité dhe kérkesat pér planifikimin dhe kryerjen e
auditimeve, duke vendosur shénime dhe raportime te rezultateve. Regjistrimet e auditimeve
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dhe rezultatet e tyre duhet t€ ruhet. Menaxhmenti pérgjegjés pér zonén qe auditohet duhet t&
sigurojé qé€ ¢do korrigjim i nevojshem dhe veprimet korrigjuese jan€ ndérmarré€ pa vonesé té
tepruar pér t€ eliminuar, zbuluar moskonformitetet dhe shkaqet e tyre. Aktivitetet pércjellése
duhet té€ pérfshijné verifikimin e veprimeve t€ ndérmarra dhe raportimin e rezultateve té
verifikimit.

Organizata duhet t€ zbatoj metoda t€ pérshtatshme pér monitorim dhe sipas nevojes matjen e
cilesise se proceseve t& sistemit t€ menaxhimit. Kéto metoda duhet qé te demonstrojné
aftésiné e proceseve pér té€ arritur rezultatet e planifikuara. Kur rezultatet e planifikuara nuk
jané arritur, korrigjim dhe veprim korrigjues sipas rastit duhet t€ merret.

Organizata duhet t€ monitorojé dhe t€ mate karakteristikat e produktit pér t€ verifikuar se
kérkesat e produktit jané pérmbushur. Kjo do t€ béhet né fazat e pérshtatshme té procesit t&
realizimit t& produktit, né pérputhje me marréveshjet e planifikuara. Déshmi t€ konformitetit
me kriteret e pranimit duhet te ruhen. Shénimet duhet t€ tregojn€ personin (at) qé autorizojn
lirimin e produktit te konsumatori. Lirimin e produktit dhe ofrimit t€ shérbimit ndaj klientit
nuk duhet g€ t€ vazhdojé derisa marréveshjet e planifikuara jané pérfunduar né ményré t&
kénagshme, nése nuk miratohet ndryshe nga njé autoritet pérkatés dhe, ku &shté e
aplikueshme, nga ana e konsumatorit.

4.6.3. Kontrolli i produktit jo konform

Kur njé ose mé shumé karakteristika t€ njé produkti déshtojné pér t€ pérmbushur kérkesat
specifike, kjo quhet si njé produkt jo konform. Kur njé produkt devijon nga kérkesat e
specifikuara produktit, ajo nuk arrin t& jet€ né€ pérputhje me konformitetin. Produktet jo
konforme duhet t€ identifikohen dhe té€ kontrollohen pér té parandaluar pérdorimin e
paqéllimté ose shpérndarjen e tyre. Njé produkt éshté prodhimi i njé procesi. Produktet mund
té¢ jené te prekshme ose te paprekshme. ISO 9000 standardet liston katér kategori t&
pérgjithshme t€ produktit: shérbime, software -t, hardware -t, dhe materiale té p&rpunuara.

Jokonformitet referohet si njé déshtim pér t€ pérmbushur kérkesat. Kerkesa eshte nevoje,
shprese ose detyrim. Ajo mund t€ thuhet apo t€ nénkuptohet nga njé organizaté, klientét e saj,
apo palét e tjera t€ interesuara. Ka shumé lloje t€ kérkesave. Disa nga kéto pérfshijné kérkesat
e cilésis€, kérkesat e konsumatoréve, kérkesat e menaxhmentit, kérkesat produktit, dhe
kérkesat ligjore. Sa heré qé organizata nuk arrin t€ pérmbushé njé nga kéto kérkesa,
jokonformitet ndodh. Standardi ISO 9001 liston kérkesat e cilésisé€ te sistemit t€ menaxhimit.
Kur organizata devijon nga kéto kérkesa, jokonformitet ndodh.

Organizata duhet té sigurojé q€ produkti qé nuk pérputhet me kérkesat e produktit &shté
identifikuar dhe kontrolluar pér t&€ parandaluar pérdorimin e pagéllimté ose shpérndarjen. Njé
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proceduré e dokumentuar duhet té vendoset pér t€ pércaktuar kontrollet dhe pérgjegjésité
pérkaté€se dhe autoritetet pér trajtimin me produktin jo konform. Ku &shté e aplikueshme,
organizata duhet g€ t€ merret me produkt jo konforme me njé ose mé shumé nga ményrat e
méposhtme:

a) duke marr€ masa pér t€ eliminuar moskonformitetin e zbuluar;

b) duke autorizuar pérdorimin e saj, lirimin ose pranimin né koncesion nga autoriteti
pérkatés dhe, ku éshté e aplikueshme, nga ana e konsumatorit;

¢) duke marré€ masa pér t€ penguar pérdorimin e saj origjinal pér qéllim apo aplikim;

d) duke marré masat e duhura pér efektet, ose efektet e mundshme, te moskonformitetit
kur produkti jokonform éshté zbuluar pas dorézimit apo pasi pérdorimi ka filluar.

Kur produkti jokonform €shté korrigjuar ai duhet t€ jet€ subjekt pér ri-verifikim pér t&
demonstruar pérputhjen me kérkesat. Regjistrimet e natyrés sé moskonformiteteve dhe
veprimet pasuese t&€ marra, duke pérfshiré koncesionet e fituara, duhet q€ té arkivohen.

46.4. Analiza e te dhenave

Organizata duhet t€ pércaktojé, t€¢ mbledhé dhe analizojé t€ dhénat e duhura pér té
demonstruar pérshtatshmériné dhe efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit t€ cil€sisé dhe pér té
vlerésuar se ku mund t€ béhen pérmir€simin né vazhdimési té efektivitetit t€ sistemit t&
menaxhimit t€ cilésis€. Kjo duhet t€ pérfshijé t€ dhénat e krijuara si rezultat i monitorimit dhe
matjes dhe nga burime t€ tjera relevante. Analiza e t€ dhénave duhet g€ sigurojé informacion
né lidhje me:

a) kénaqési té konsumatoréve,

b) konformitetin e kérkesave té produktit,

c) karakteristikat dhe tendencat e proceseve dhe produkteve, duke pérfshiré mundésité pér
veprim parandalues, dhe

d) furnizuesit.

Vendimet efektive bazohen né analizén e t&€ dhénave dhe informacionit (ISO 9000: 2005).
Figura 4.4 paraqget qasjen faktike pér marrjen e vendimeve.
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Figure 4.4: Qasja faktike pér marrjen e vendimeve ISO 10014:2006

| QASJA FAKTIKE PER MARRIEN E VENDIMEVE
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4.6.5. Pérmirésimet

P&rmirésimi i cilésisé i referohet ndonjé gjéje g€ rrit aft€siné e institucionit pér t€ pérmbushur
kérkesat e cilésis€. Pérmirésimi i cilésisé €shté njé pjesé e menaxhimit té cilésis€. Pérmirésimi
i vazhdueshém i performancés s€ organizatés duhet t&€ jeté njé objektiv i pérhershém (ISO
9000: 2005 Figura 4.5 paraqget ciklin e pérmirésimit t€ vazhdueshém.
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Figure 4.5: Pérmirésimi i vazhdueshém
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Organizata duhet q€ vazhdimisht t€ pérmirésoj efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit té
cilésis€ pérmes pérdorimit t€ politikés s€ cilésisé, objektivave t& cilésis€, rezultateve té
kontrollit, analizés s€ t€ dhénave, veprimet korrigjuese dhe parandaluese dhe rishikimin e
menaxhimit. Organizata duhet t€ ndérmarré veprime pér t& eliminuar shkaqet e
moskonformiteteve me qéllim parandalimin e pérséritjes. Veprimet korrigjuese duhet qé te
jene te pérshtatshme pér efektet e moskonformitetit te hasur. Njé proceduré e dokumentuar

duhet t€ vendoset pér té pércaktuar kérkesat pér:

a) shqyrtimin e moskonformiteteve (duke pérfshiré edhe ankesat e konsumatoréve),

b) pércaktimin e shkageve t&€ moskonformiteteve,

¢) vler€simin e nevojés pér veprim pér té siguruar g€ moskonformitete nuk pérséritet,

d) pércaktimin dhe implementimin e veprimeve té nevojshme,
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e) té dhénat e rezultateve t€ veprimit t€ ndérmarr€, dhe
f) rishikimin e efektivitetit t€ veprimit korrigjues t&€ ndérmarré.
Organizata duhet t€ pércaktojé masa pér t€ eliminuar shkaget e moskonformiteteve té

mundshme pér té parandaluar ndodhjen e tyre. Veprimet parandaluese duhet jene te
pérshtatshem per efektet dhe problemet potenciale.
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S. MODELI | TREGUESVE TE CILESISE NE RRJETIN RRUGOR NE
KOSOVE

N¢é aspektin e pérgjegjésis€ sé kualitetit dhe menaxhimit t€ kualitetit kemi nevojé pér tregues
té fitimit dhe t€ humbjes. M€ poshté jan€ dhéné treguesit dhe elementet e interesit ekonomik.

5.1. Treguesit e Menaxhimit té Cilésisé

Treguesi ky¢ i performancés (TKP) &shté njésia matése. TKP-t€ pérdoren pér t€ matur dhe
vlerésuar suksesin e organizimit. Ata masin se sa sukses keni patur dhe sa progres keni béré
duke e krahasuar me objektivat g€ déshironi t€ arrini. TKP-t€ poashtu pé€rdoren pér té caktuar
objektivat e matshme, vlerésuar progresin, vézhguar tendencat, béré pérmirésimet dhe
mbéshtetur vendim-marrjen. TKP-té duhet t€ jen€ t€ matshme dhe té€ pérshtatshme dhe duhet
té mbledhin informacionin i cili €sht€ i dobishém pér organizatén tuaj dhe i pérshtatshém pér
nevojat dhe pritshmérin€ e paléve t€ interesuara. Shembuj t€ TKP-ve pérfshijné: t€ ardhurat
mesatare pér klient, shkallen e dobesimit te klientit, shkalla e d€shtimit t€ klientit, koha
mesatare e reagimit, koha mesatare e shpérndarjes, shkalla e mbajtjes s€ punétoréve, kthimi
nga kapitali, koha e humbur pér shkak té aksidenteve, dhe kostoja e energjisé pér njési t&
prodhimit.

5.1.1. Vendimi, té dhénat dhe informacioni

Me rritjen e burimeve t&€ dhénave dhe informacionit, edhe fuqia e informaconit t€ cilésis€ dhe
analizave pér t& marré vendime brenda té gjitha sferave té sistemit t& cilésisé po rritet. Eshté
esenciale g€ kjo fuqi té shfrytézohet nga shé€rbimet dhe té pérdoret pér té kuptuar dhe
plotésuar nevojat e produktit dhe shérbimit cilésor brenda kufijve t€ burimeve té limituara né
dispozicion. Ndoshta asnjé temé e vecanté e menaxhimit nuk éshté studiuar mé né detaje dhe
nga kéndvéshtrime t€ ndryshme sa procesi i vendim-marrjes. Kjo €shté¢ edhe ményra mé
direkte pasi q¢€ vendimet pérfshijné pikérisht t&€ dhénat dhe informacionin. Qasjet tjera thjeshté
nuk pérfshijné shumé role g€ t&€ dhénat dhe informacioni luajné duke pérmendur efektin
dobésues té t&€ dhénave hyrése té dobéta, identifikimin e hapave pér t€ zhvilluar burimet e
besueshme, ose sqarimi i punés sé€ vEshtiré t€ balancimit t€ pasigurisé kundrejt nevojés pér t&
ekzekutuar vendimet menjeheré. S€ fundmi, t€ dhénat dhe informacioni komplementojné
qasjet tjera.

Pér t€ studiuar njé organizaté pérmes prizmit t€ dhénave dhe informacioneve atéheré duhet
thjeshté “qé te ndigni t€ dhénat dhe informacionin”. Filloni nga momenti i krijimit té tyre dhe
i percillini gjaté organizimit. Pércaktoni ku ato shkojné, kush merret me to, si njerézit dhe
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proceset e shtojné vlerén (ose jo), pér ¢faré pérdoren dhe si shkatérrohen. Kushtoni vemendje
té vecanté céshtjeve t€ menaxhimit, sidomos kush éshté pérgjegjés pér cka dhe t€ jeni t&
veté€dijshém pér politikén e shpérndarjes sé t€ dhénave. (Redman, T,
http://www.ewsolutions.comdocument.2008-08-27.2081082315/27.02.2014).

Vendimet jané produkt i t€ dhénave dhe informacioneve. Prandaj duhet kushtuar vemendje e
vecanté bashkéveprimit midis njohurive kryesore t€ vendim-marr€sit dhe ményrés se si
vendim-marrési e forméson ¢éshtjen pér vendim.

Shikoni n€ ményrat se si ata kérkojné mé shumé inpute dhe zgjidhin mé t€ réndésishmet, se si
ata merren me t€ dhé€na t€ dyshimta dhe burimet, si ata krijojné mbéshtetje pér drejtimin qé
ata déshirojné t€ marrin, se si ata e menaxhojné pasiguriné e natyrshme né ¢do vendim té
réndésishém, se si me ményra t€ ndryshme theksojné "fakte" t€ ndryshme pér t€ mbéshtetur
mendimet e tyre, dhe se si organizata zgjidh konfliktet. Studioni se si vendim-marrésit
trajtojn€ ata té cilét do t€ preken nga vendimi dhe drejtojné organizatén pér té ekzekutuar. S&
fundmi, pérfshini ¢do gjé tjetér pérkat€se n€ procesin e vendim-martjes, té tilla si ligjet qé
duhen ndjekur apo kufizimet g€ rrjedhin nga nevojat e aktoréve té réndésishém.

Turk (1979, fq. 11) v& né€ dukje se ne kemi edhe né rastin e t€ dhénave, si né rastin e
informacioneve t€ b&mé me komunikimin. Komunikimi éshté transmetimi i mesazheve né
ményré q€ marrési t€ merr mesazhet. Sa i ndryshém é&shté informacioni nga mesazhi i
informatave? Pérgjigja e vetme nuk mund t€ gjendet as né€ teori dhe as né praktiké, thekson
Turk (1979, fq. 11.) dhe jep shpjegimin e méposhtém:

1. Té dhénat jan€ identike me informacionin né kété rast;

2. T& dhénat pérmbajné informacion, informacioni transmetohet né t€ dhéna teknike;
3. Té dhénat formojné bazén pér informacion, por informacioni interpreton t€ dhénat;
4. T& dhénat nuk kané aplikim té€ dedikuar si informacioni;

Dhe jep pérkufizimin e informacionit t€ drejtuar n€ ményré specifike pér diké. Informacioni
ka pér qéllim t€ inkurajoj€ nj€ veprim t€ caktuar, njé mesazh i till€, ju mund t€ merrni njé
detyré t€ bartésit, n€ ményré q€ t€ kryeni misionin e tij. Shifra pasqyron faktin e regjistruar,
ndérsa réndé€sia e informatave relevante pér vendimin. Informacionet me t€ cilat kemi t&
b&jmé né procesin e biznesit, me qéllim té drejtpérdrejté ose t€ térthorté né pércaktimin e
géllimit té tyre &shté pér t€ mund€suar ose té paktén lehtésuar vendim-marrjen duke ulur
pasiguriné. Nése ne themi se informacioni ka pér géllim direkt vendim-marrjen, ne besojmé se
mund t€ sigurojé njé baz€ konkrete pér vendimin toné€, nése ne themi se informacioni mund t&
kishte qéllim vetém té térthort€ né vendim-marrje, ne besojmé se ai mund vetém t€ inkurajojé
pér t€ studiuar njé problem dhe kur kjo éshté e pércaktuar né ményré t€ qarté, kérkimi pér
informacion t€ till€, i cili ka kontribuar drejtpé€rdrejt né shkarkimin e tij, ka véné né dukje
Turk (1979, f. 12). Né rastin ¢ menaxhimit té cil€sis€ vjen puna pér t€ vendosur mbi cilésiné
dhe vendim-marrjen mbi menaxhimin e cilésis€ n€ kompani. Marrja e vendimeve té
menaxhimit té cilésisé kérkon informacionin, indikatorét e menaxhimit té cilésisé né
planifikim, zbatim dhe kontrollim.

141



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

5.1.2. Matja dhe vlerésimi

Cilésia mund t&€ shpjegohet duke analizuar teté dimensionet e saj kryesore: performancén,
karakteristikat, besueshméring€, konformitetin, géndrueshméring, shérbyeshméring, estetikén
dhe cilésiné e perceptuar (Garvin, 1988) dhe MTC nga paragjykime t€ ndryshme. Teoria e
menaxhimit t€ cilésisé €sht€ ndikuar nga kontributet ¢ udh€heqésve t& cilésisé (Ishikawa
1976, 1985; Crosby, 1979; Deming, 1982, 1986; Juran, 1986, 1988, Feigenbaum
1991). Hulumtimi nga té gjitha kéta autoré tregon edhe pikat e forta dhe t€ dobéta, por asnjéri
prej tyre nuk ofron t&€ gjitha zgjidhjet pér problemet e hasura nga firmat (Dale, 1999), edhe
pse disa ¢éshtje t€ pérbashkéta mund té€ vEzhgohen, t€ tilla si lidershipi i menaxhimit,
trajnimit, pjes€marrja e t€ punésuarve, menaxhimi i procesit, planifikimi dhe masat pér
pé€rmirésimin e vazhdueshém t€ cilésisé.

5.1.3. Pérkufizimi i treguesve

Njé tregues ekonomik &shté statistiké pér aktivitetin ekonomik. Treguesit ekonomik lejojné
analiza t€ ecuris€ ekonomike dhe parashikimet e performancés né t€ ardhmen. Njé aplikim i
treguesve ekonomik €shté studimi i cikleve té biznesit. Treguesit ekonomik pérfshijné indekse
t€ ndryshme, raporte t€ ardhurave si dhe pérmbledhjet ekonomike. Si shembuj mund té
pérmendim: shkalla e papunésisé, shkalla e kompensimit, fillimi i ndertimit, Indeksi i
Cmimeve t&€ Konsumit (njé masé pér inflacionin), Rata e klienteve per porositje, prodhimi
industrial, falimentimi, Bruto Produkti Kombétar, depértimi i broadband internetit, shitja me
pakicé, tregu i aksioneve, ndryshimi i furnizimit me para (http:
/len.wikipedia.org/27.02.2014).

Statistikat pérdoren pér t€ matur kushtet e tanishme si dhe pér té parashikuar prirjet financiare
apo ekonomike. Treguesit jané pérdorur gjerésisht n€ analizat teknike pér té parashikuar
ndryshimet né trendet e aksioneve ose modelet e ¢gmimeve. N€ analizén themelore, treguesit
ekonomik qé pércaktojné kushtet aktuale ekonomike dhe t€ industrisé jané pérdorur pér té
siguruar informacion né€ potencialin e ardhshém té pérfitimit t€ kompanive publike. Né
kontekstin e analizés teknike, nj€ tregues €shté njé kalkulim matematikor i bazuar né ¢gmim té
letrave me vleré dhe / ose véllimin e tyre. Rezultati pérdoret pér t€ parashikuar ¢mimet e
ardhshme. Treguesit ¢ analizés teknike 1€vizin mesataren e treguesit konvergjencé-
divergjenc€ (MTKD) dhe indeksin relativ t€ forcés (IRF). Né njé kontekst ekonomik, njé
tregues mund t€ jet€ njé mas€ si shkalla e papunésisé, e cila mund té pérdoret pér t€
parashikuar tendencat e ardhshme ekonomike (http://www.investopedia.com/27.02.2014).

Njé pjesé e t€ dhénave ekonomike, zakonisht e shkallés makroekonomike, pérdoret nga ana e
investitoréve pér t€ interpretuar mundé€sité aktuale ose t€ ardhshme t€ investimit dhe té
gjykojé€ shéndetin e pérgjithshém t€ njé ekonomie. Treguesit ekonomik potencialisht mund té
jené ¢do gj€ g€ investitori zgjedh, por pjesé t€ vecanta t€ dhénave té 1€shuara nga organizatat
geveritare dhe jo-fitimprurése jan€ béré gjerésisht t€ pérdorura dhe pérfshijné:

. Indeksi i Cmimeve té¢ Konsumit (ICK)
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. Bruto Produkti i Brendshém (BPB)
. Shifrat e papunésisé
. Cmimi i naftés s€ papérpunuar

Njé€ tregues ekonomik ésht€ i dobishém vetém n€ qofté se interpretohet né ményré té
sakté. Historia ka treguar lidhje té forta midis rritjes ekonomike (e matur nga BPB) dhe rritjes
s¢ pérfitimit t€ korporatave. Megjithat€, pércaktimi nése njé kompani e vecanté do t€ rris t&
ardhurat e veta bazuar né€ njé tregues t€ vetém €shté gati i pamundur. Treguesit na japin shenja
pérgjaté rrugés, por investitorét mé t& miré€ do té shfrytézojné shumé tregues ekonomik, duke
kérkuar pér modele dhe verifikime brenda grupeve té ndryshme té té dhénave. Shumica e
treguesve ekonomik kané njé kohé t& vecanté pér publikim, duke lejuar investitorét pér t'u
pérgatitur dhe planifikuar njé informacion t&€ caktuar n€ kohé t€ caktuar t€ muajit dhe vitit
(http://www.investopedia.com/27.02.2014).

5.14. Treguesit e pérdorur

Menaxhimi i cil€sis€ pér t€ arritur pérsosmériné nénkupton menaxhimin e njé organizate,
biznesi ose njésie n€ ményré qé€ ¢do puné, ¢do proces, éshté kryer drejté, pér heré t€ par€, ¢cdo
heré. Pér t€ gené e suksesshme kjo duhet té shihet si njé€ qasje holistike qé€ ndikon dhe pérfshin
t€ gjith€ - punonjésit, klientét, furnizuesit, aksionerét dhe shoqérin€. Ajo duhet t€ drejtohet
nga brenda organizatés, pasi ajo nuk mund té imponohet nga jashté dhe nuk &shté thjesht njé
ulje e shpenzimeve apo ushtrim i pérmirésimit t€ produktivitetit (Kralj, 2012). Modeli i
Ekselences Europiane per Menaxhim te Cilesise EFQM u prezantua né fillim t€ vitit 1992 si
sistem pér vler€simin e organizatave pér Cmimin Europian té Cilésisé (European Quality
Award). Tani ky €sht€ sistemi mé i p€rdorur gjerésisht né Evropé dhe éshté béré bazé pér
shumicén e Cmimeve té Cil€sis¢ kombétare dhe rajonale. Modeli i Ekselences EFQM &shté
nj€ mjet praktik g€ mund t€ pérdoret né ményra t€ ndryshme:

. Si njé mjet pér Veté-Vlerésim

. Si njé ményré e krahasimit me organizatat tjera

. Si njé udhézues pér té identifikuar fushat pér pérmirésim

. Si bazé pér njé Fjalor té zakonshém dhe njé ményré t€ té€ menduarit

. Si njé Strukturé pér sistemin e menaxhimit té organizatés (EFQM, 2012).

Modeli i cili ka shumé qasje pér arritjen e pérsosméris€ né t€ gjitha aspektet e performancés,
&shté i bazuar n€ premisén se:

Rezultate té shkélqyera né lidhje me performancén, klientét, njerézit dhe shoqéring€ jané
arritur pérmes Lidershipit, Politik€s dhe Strategjisé q€ &shté ofruar nép&rmjet njerézve,
Partneriteteve dhe Burimeve dhe Proceseve (EFQM, 2010).

Njé nga iniciativat vullnetare té cilésis€é mé t€ pérdorura éshté menaxhimi i cilésisé ISO 9001.

SMC éshté struktura organizative dhe pérgjegjésité dhe procedurat pér integrimin e cilésisé
dhe objektivat né proceset € menaxhimit t€¢ vazhdueshéme vendim-marré€s dhe operacionet e
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njé organizate. Sipas njé¢ pérmbledhje t& EPA, SMC é&shté njé cikél i vazhdueshém i
planifikimit, implementimit, rishikimit dhe pérmirésimit t€ proceseve dhe veprimeve qé njé
organizaté ndérmerr pér t€ pérmbushur qéllimet e saj t&€ biznesit dhe té cilésis€. Shumica e
SMC-ve jané ndértuar né modelin "Planifiko, Realizo, Kontrollo, Vepro". Ky model ¢on né
pé€rmiré€sim t€ vazhdueshém duke u bazuar né:

Planifikim, duke pérfshiré identifikimin e aspekteve mjedisore dhe vendosjen e géllimeve
[planifiko];

Implementim, duke pérfshiré trajnimin dhe kontrollet operacionale [Realizo];
Kontrollim, duke pérfshiré monitorimin dhe veprimet korrigjuese [Kontrollo]; dhe

Shqyrtim, duke pérfshiré edhe komente t&€ progresit dhe veprimit pér t€ béré ndryshimet e
nevojshme pér SMC (Kralj, 2012).

Treguesit e cilésisé jané mjete t€ fuqishme g€ shérbejné pér shumé géllime té€ dobishme si
mjete pér vler€simin e performancés dhe treguesve té cil€sisé t€ informimit publik. Treguesit
e cilésis€ jané ndér mjetet mé t&€ pérdorura pér qéllime té€ raportimit té cilésis€. Bazuar mbi té
dhénat numerike dhe duke demonstruar statusin, karakteristikén e vecanté ose zhvillimin e njé
dukurie té caktuar ata mund t€ paralajmérojné pér céshtjet specifike. Ata na ndihmojné pér té
matur dhe pér t€ pércaktuar sasiné e té€ dhénave t&€ ndryshme qé pérb&né njé koleksion té
ploté t€ t€ dhénave. Treguesit jané né fakt t€ dhéna q€ jan€ mbledhur dhe paraqitur né ményré
té réné dakord, me géllim t&€ themelimit té lidhjes midis t€ dhénave ekzistuese dhe objektivave
e politikave mjedisore. Treguesit e cilésisé t€ zgjedhur né ményré t€ pérshtatshme g€ jané té
bazuara mbi njé seri té zgjeruar n€ ményré t€ pérshtatshme kohore t€ t€ dhénave mund t&
sigurojné njé demonstrim t€ tendencave kryesore (Kralj, 2012). Baza pér pérbérjen e serisé sé
treguesve €shté korniza e vlerésimit e cila ndihmon pér té€ pércaktuar funksionet e treguesve
pérkatés.

Zhvillimi i treguesve &shté njé proces dinamik g€ vazhdimisht i nénshtrohet azhurnimit dhe
pé€rmirésimit. N& lidhje me pérvojat e deritanishme t€ vendeve t€ tjera dhe institucioneve
ndérkombétare, mund té pretendojmé se treguesit jané mjaft me kosto-efektive dhe njé mjet i
dobishém pér monitorimin dhe raportimin mbi gjendjen dhe zhvillimin e politikave mjedisore.

Shpresa dhe déshira joné €sht€ qé raporti "Treguesit e Cil€sisé né Rrjetin Rrugor" do té
kontribuojé me sukses né rritjen e vetédijes mbi gjendjen e cilésisé né Kosové, si dhe pér njé
integrim mé pro-aktiv t& publikut né€ proceset e vendim-marrjes né€ lidhje me ¢éshtjet e
cilésis€. Vetém né két€ ményré ne do t€ jemi n€ gjendje t€ bashkojmé pérpjekjet tona dhe té
japim nj€ kontribut efikas pér nj€ rritje t€ menaxhimit té cilésisé.

5.1.5. Pasqgyra e Treguesve

Sigurimi i cilésis€ i modeleve t&€ procesit t€ biznesit ka gené i njohur si njé faktor i
réndésishém pér modelimin e suksesit n€ nivel t€ ndé€rmarrjes. Pérderisa cilésia e modeleve
mund t€ jet€ subjekt i interpretimeve t€ ndryshme, duhet t€¢ adresohen né ményrén mé
objektive me aplikimin e matjeve. Megjithat€ vler€simi i rezultateve t€ matjes nuk &shté njé
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detyré e thjeshté: ai kérkon identifikimin e vlerave pérkatése t& pragut, té cilat jané né€ gjendje
té b&jné€ dallimin e niveleve t€ ndryshme té cilésis€ s¢ modelit (Sanchez-Gonzales et al, 2012).

5.1.6. Treguesit e balancuar té vlerésimit té pikéve Norton-Kaplan

Kaplani dhe Nortoni pérshkruajné inovacionin e fletévlerésimit t€ balancuar t&€ pikéve si
vijon: "Regjistrimi i balancuar ruan matjet financiare tradicionale. Por matjet financiare
tregojné historin€ e ngjarjeve t€ kaluara, njé histori adekuate pér kompanité e periudhés
industriale pér t€ cilat investimet né kapacitetet afatgjata dhe marrédhéniet me klientét nuk
ishin kritike pér suksesin. Kéto matje financiare jané joadekuate pér drejtimin dhe vlerésimin
e udhétimit q€ kompanité e periudhés sé informacionit duhet t&€ béjné pér té krijuar vlera né té
ardhmen népé€rmjet investimeve né klienté, furnizues, punonjés, procese, teknologji dhe
risi"(https://balancedscorecard.org/25.02.2014).

Figura 5.1: Treguesit e balancuar té vilerésimit Norton-Kaplan

Kujdestaria financiare
"Performanca
financiare”

Vizioni
dhe
strategjia

Kapaciteti organizativ
"Njohuria dhe inovacioni”

Objektivat strategjike
Harta strategjike
Masat e performancés dhe objektivat
Iniciativat strategjike

Fletévlerésimi i balancuar i pikéve &shté njé planifikim strategjik dhe sistem i menaxhimit qé
&shté pérdorur gjerésisht né biznes, industri, qeveri, dhe organizata jofitimprurése né té gjithé
botén pér t€ drejtuar aktivitetet e biznesit né vizionin dhe strategjin€é e organizatgs,
p€rmir€simin e komunikimit t€ brendshém dhe t€ jashtém, pér t€ monitoruar performancén e
organizatés kundrejt g€llimeve strategjike. Ky vlerésim &shté krijuar nga Dr. Robert Kaplan
(Harvard Business School) dhe David Norton si njé kornizé€ pér matje q€ ka shtuar masat
strategjike t€ performancés jo-financiare pér matje tradicionale financiare pér t’ju dhéné
menaxheréve dhe drejtoréve njé pamje mE t€ "balancuar" t€ performancés
organizative. Derisa shprehja Fletnotim i balancuar €shté shpikur né fillim t& viteve 1990,
rrénjét e kétij lloji té qasjes jané t& thella dhe pérfshijné punén pioniere té€ General Electric né
raportimin e matjes s€ performancés né vitet 1950 dhe punén e inxhinieréve francezé t&
procesit (duke krijuar Tableau de Bord - fjalé pér fjal€ njé "pult" t&€ matjeve t€ performances)
né€ pjesén e hershme t€ shekullit t& 20-tE.
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Fletnotimi i balancuar ka evoluar nga pérdorimi i tij né fillim si njé kornizé e thjeshté e matjes
s€¢ performancés n€ njé t€ plot€té sistemit t€ planifikimit dhe menaxhimit
strategjik. Fletnotimi i balancuar “i ri” transformon planin strategjik té organizatés nga njé
dokument térheq€s, por pasiv né "urdhér marshimi" pér organizatén né baza ditore. Ai siguron
njé komiz€ g€ jo vetém siguron matje t€ performanc€s, por ndihmon planifikuesit t€
identifikojn€ se cfaré duhet t& béhet dhe té matet. Ai mund€son drejtuesit qé vérteté t&
ekzekutojné strategjité e tyre. Kjo gasje e re pér menaxhimin strategjik éshté detajuar pér heré
té paré n€ njé seri artikujsh dhe librash nga Dr. Kaplan dhe Norton. Duke njohur disa nga
dobésité dhe paqartésité e qasjeve t€ méparshme t€ menaxhimit, qasja e fletnotimit té
balancuar ofron njé€ receté t€ qarté pér at€ q€ kompanité duhet t€ masin né ményré qé t&
balancojné perspektivén financiare. Fletnotimi i balancuar éshté njé€ sistem i menaxhimit (jo
vetém njé sistem matje) q€ u mund€son organizatave pér t€ qarté€suar vizionin dhe strategjiné
e tyre dhe pér t’i kthyer ato né€ veprim. Ajo siguron informacion rreth dy proceseve té
brendshme té biznesit dhe rezultateve t€ jashtme pér t€ pérmir€suar vazhdimisht
performancén strategjike dhe rezultatet. Kur aplikohet plotésisht, fletnotimi i balancuar
transformon planifikimin strategjik nga njé ushtrim akademik né gendér nervore t€ njé
ndérmarrjeje.

5.1.7. Modeli i treguesve té cilésisé né rrjetin rrugor

Avantazhi i modelit €sht€ se mund té aplikohet n€ ¢do organizaté, pavarésisht nga madhésia,
sektori ose pjekuria. Ai &shté jo normativ dhe merr parasysh njé numér t€ koncepteve té
ndryshme. Ai siguron njé gjuhé t€ pérbashkét qé u mundéson anétaréve tané pér t€ ndaré né
ményré efektive njohurité dhe pérvojén e tyre, si brenda dhe jashté organizatés s€ tyre. Ai
siguron q¢ t€ gjitha praktikat ¢ menaxhimit t€ pérdorura nga njé organizat€é formojné€ njé
sistem koherent q& &shté pérmirésuar vazhdimisht dhe ofron strategjin€ e synuar pér
organizatén.

Modeli i Ekselences EFQM bazohet né nénté kritere. Pesé prej tyre jan€ "Mundé&suesit"dhe
katér jané "Rezultatet". Kriteri "Mundésues" mbulon até g€ nj€ organizaté bén dhe se si ajo e
bén kété. Kriteri "Rezultatet" mbulon até g€ arrin njé organizaté.

Pér t€ arritur sukses t&€ géndrueshém, njé organizaté ka nevojé pér udhéheqje té fort€ dhe
drejtim té garté strategjik. Ata kan€ nevojé pér t€ zhvilluar dhe pérmirésuar njerézit e tyre,
partneritetet dhe proceset pér t€ ofruar vlerén e shtuar t& produkteve dhe shérbimeve pér
klientét e tyre. Né Modelin EFQM, kéto jan€ quajtur mundésues. Nése mundésuesit ¢ duhur
implementohen né ményré efektive, njé organizat€ do t€ arrijé rezultatet q€ organizata dhe
aksionarét e saj presin.

Shigjetat theksojné natyrén dinamike t€ modelit, duke treguar t€ mésuarit, kreativitetin dhe
inovacionin duke ndihmuar pér t€ pérmirésuar mundésuesit g€ ¢on drejt p&€rmir€simit té
rezultateve. Secili prej nénté kritereve ka njé€ pérkufizim, i cili shpjegon kuptimin e nivelit t&
lart€ té kétij kriteri. Pér t€ zhvilluar nivelin e lart€ t& kuptimit q€ do té€ thot€ mé tej ¢do kriter
&sht€ mbéshtetur nga njé numér i kritereve pjesore. Pjesét e kritereve jané deklarata qé
pérshkruajné né€ shembuj t€ tjeré t€ asaj qé€, zakonisht mund t€ shihet né organizatat e
shkélqgyera dhe duhet t€ konsiderohen gjaté vlerésimit.
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S€ fundi, mé poshté secil€s pjes€ kriteri jané pikat udhézuese. Shumé prej kétyre pikave té
udhézimit jané€ t€ lidhura direkt me konceptet themelore. Pé€rdorimi 1 kétyre pikave t€
udhézimit nuk &sht€ i detyrueshém. Ata kané pér g€llim té japin shembuj pér t€ ndihmuar
interpretimin e pjesés s€ kriterit  (http://www.efqm.org/efqm-model/the-need-for-a-
model/03.03.2014).

Ekzistojn€ pes€ mundésues, t€ paraqitur né anén e majté t€ modelit. Kéto jané gjéra qé njé
organizaté duhet t€ b&j€ pér té zhvilluar dhe zbatuar strategjiné e saj. Kéto jané:

Lidershipi: Organizatat e shkélqyeshme kané lideré t€ cilét formésojné t€ ardhmen dhe b&jné
g€ kjo t& ndodh€, duke vepruar si model pér vlerat e saj dhe etikés dhe besimit frymézues né
¢do kohé. Ata jané fleksibél, duke béré t&€ mundur parashikimin dhe pér té arritur né kohé t&
duhur pér t€ siguruar suksesin né¢ vazhdimési t€ organizatgs.

Strategjia: Organizatat e shkélqyeshme implementojné misionin dhe vizionin e tyre duke
zhvilluar njé€ strategji t& fokusuar t€ aksionaréve. Politikat, planet, objektivat dhe proceset jané
zhvilluar dhe vendosur pér té ofruar strategji.

Njerézit: Organizatat e shkélqyeshme vlerésojné njerézit e tyre q¢ mundéson krijimin e njé
kulturé€ g€ lejon arritjen e dobishme pér géllimet e organizatés dhe personale. Ato zhvillojné
aftésit€ e njerézve té tyre dhe promovojné drejtésiné dhe baraziné. Ata kujdesen pér ta,
komunikojné, shpérblejné dhe japin mirénjohje, n€ njé ményré q€ i motivon njerézit, ndérton
angazhimin dhe u mundéson atyre t& pérdorin aftésit€ dhe njohurité e tyre pér t€ mirén e
organizatés.

Partneritetet dhe Burimet: Organizatat e shkélgyeshme planifikojné dhe menaxhojné
partneritetet e jashtme, furnizuesit dhe burimet e brendshme, pér t€ mbéshtetur strategjiné e
tyre, politikat dhe funksionimin efektiv t€ proceseve. Ato sigurojné qé t€ menaxhojné né
ményré efektive ndikimin e tyre mjedisor dhe shogéror.

Proceset, produktet dhe shérbimet: Organizatat e shkélqyeshme dizajnojné, menaxhojné dhe
pérmirésojné proceset, produktet dhe shérbimet pér t€ gjeneruar rritjen e vlerés pér
konsumatorét dhe aksionarét (http://www.efqm.org/efqm-model/the-need-for-a-
model/03.03.2014).

5.1.8. Lidhja me Modelin e Ekselencés sé Biznesit

Piképamja tradicionale &shté se aksionarét ose pronarét ose "mjeshtrat politik" jané ata pér té
cilét ne jemi duke punuar. Ata duan njé kthim né€ investimet e tyre, qoft€ né€ formén e
dividendgs, fitimit apo "vlerés pér para". Por nga njé perspektivé e brendshme, kjo do t€ thoté
optimizimi fitimprurés dhe balancimi i1 kérkesave afatshkurtéra pér dividentét ndaj
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géndrueshmérisé afatgjaté t&€ modelit t€ biznesit. Pér t€ siguruar njé rritje t€ qéndrueshme
financiare, ne kemi nevojé t&€ mbajmé klientét tané t&€ kénaqur. Pér ta béré kété, ne kemi
nevojé pér t€ zhvilluar dhe ofruar produkte dhe shérbime qé shtojné vleré pér ta. Ne gjithashtu
duhet té ofrojmé shérbim t€ shkélqyer pér té maksimizuar ruajtjen, besnikériné dhe
reputacionin toné (http://www.efqm.org/efqm-model/the-need-for-a-model/03.03.2014).

Figura 5.2: Nevoja pér Modelin e Ekselencés sé Biznesit

* Kthimi i investimit

* Optimizimi i
profitabilitetit

* Rritja financiare e

géndrueshme

* Produktet dhe
shérbimet gé shtojné
vieré

* Shérbimii

shkeélgyeshém

* Oportuniteti pér
zhvillim dhe mmitje

« Balanci puné / jeté

* Krenaria né organizate

« Reputacioni i brendit
« Sjellja etike
» Komunikimi transparet

* Liderét gé inspirojné besim

* Strategjia afatgjaté e definuar garté
* Proceset e brfendshme té fugishme
» Partnerét dhe furnizuesit e duhur

5.1.9. Planifikimi i Menaxhimit té Cilésisé

Rrjeti rrugor pérfagé€son njé pjesé té réndésishme té funksionimit t&€ shtetit dhe gérshetohet me
jetén e qytetaréve t€ tij, si né sferén private dhe profesionale. Rrjeti rrugor n€ ményré té
konsiderueshme ndikon né t€ paktén né ményré indirekte, nése jo direkte né€ pothuajse ¢do
aktivitet dhe kryhet nga apo pérjetohet nga ¢do qytetar. Prandaj q€ t€ funksionojé rrjeti rrugor
shkélgyeshém duhet t€ ekzistoj€ njé déshir€ e té gjithéve g€ jané pérgjegjés né té gjitha nivelet
e pushtetit, dmth. t€ jeté efektiv dhe efikas né€ té njéjtén kohé. Shumé nuk i kushtojné
vémendje t& mjaftueshme dhe nuk i japin shumé réndési pérsosmérisé, pasi nuk e shohin até si
njé pjes€ e domosdoshme e t€ menduarit dhe t€ funksionuarit n€ aktivitetet e pérditshme, por
si dicka e panevojshme e disa formalistéve dhe aktivitet sekondar, i cili pérdor véllime té
médha té burimeve financiare, g€ ka t€ b&jé me njé profesion konkret. Por pyetja vitale &shté
nése profesionistét b&jné gjérat e duhura (efektiviteti) né ményrén e drejté (eficenca). Eshté e
véshtiré t€ sigurohet qé qasjet e organizatave t& administraté€s publike nuk jané sistematike,
profesionale dhe holistike (Tomazevi¢, 2009). N¢ t€ nj&jté€n kohé éshté e nevojshme pér t&
zhvilluar dhe zbatuar sistemet e matjes sé pérsosmérisé (dmth. e efektivitetit dhe efigencat té
matjes) dhe i efigencat t€ qeverisjes, menaxhimit dhe ekzekutimit t€ proceseve né rrjetin
rrugor.
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Njé nga anét e pakéndshme pér situatat e pafavorshme né kété fushé gjithashtu mund t€ jeté
kriza ekonomike qé ne aktualisht jemi duke kaluar. Pé&r shkak té frikés dhe mungesés sé€
njohurive shumé vémendje i &shté kushtuar masave afatshkurtra, vecanérisht né zonat qé
duhet té kishin gené tashmé mé té€ zhvilluara. N€ t€ njéjté€n kohé autoritetet injorojné (me
qéllim apo pa gé€llim) projektet / reformat e rénd€sishme dhe fushat né t€ cilat ata duhet, si pér
shkak té problemeve té tanishme dhe sidomos pér shkak té problemeve t& ardhshme dhe t&
pérgéndrojn€ me shumé vémendje, njohuri, energji, kohé dhe burime. Sidomos né€ organizatat
e rrjetit rrugor ka njé mungesé vizioni, misioni, géllimi dhe prioriteti lidhur me aktivitetet dhe
zhvillimin né t€ ardhmen. Né ményré q€ t€ sigurohet realizimi i tyre efektiv dhe efikas,
planifikimi i duhur, organizimi dhe kontrolli i organizatés, si dhe kontrolli i biznesit jané t&
nevojshme, por pér fat t& keq vet€ém njé numér i vogél i menaxheréve t€ rrjetit rrugoré jané t&
vetédijshém pér két€ dhe e véné até né praktiké.

Eshté e mundur t& kuptohet dhe sistematikisht t& zgjidhet problemi i deklaruar duke pérdorur
modelin e ekselencés pér rrjetin rrugor. Ai €shté zhvilluar né bazé té€ pérkufizimit t€ Rozmanit
té€ procesit geverisés-menaxhues (n€ Rozman, MihelCi¢, Kovacg, 2011), e cila €sht€ e bazuar né
teorin€ e zhvilluar t€ organizatés t€ Lipovecit. Kjo teori pércakton organizimin si njé "pérbérje
té marrédhénieve né mes té njerézve, e cila siguron ekzistencén dhe karakteristikat e vecanta
té njésisé shoqérore q€ Eshté bér€ e mundur me ané té késaj, si dhe realizimi racional i
géllimeve té njésisé shogérore" (Lipovec, 1987). Lipovec vendos geverisjen dhe menaxhimin
ndér proceset themelore organizative. Né bazé té késaj teorie Rozman (et Al Rozman, Sitar,
2007) zhvillon konceptin e procesit t€ geverisjes-menaxheriale.

Modeli i ekselences i organizatave té rrjetit rrugor duhet te ndjek logjikén e procesit geverisje-
menaxheriale t€ Rozmanit dhe e pé&rmiréson at€ me konceptin e menaxhimit t€ cilésis€ né
kuptimin si¢ €shté pércaktuar né€ fund t€ pjesés sé paré t& dokumentit. Ajo pérbéhet nga dy
pjesé (shih figurén 5.3):

e pjesa né lidhje me efektivitetin e operacioneve t& cilésis€ e cila konsiston né fazén e
"planifikimit té cilésis€ s€ biznesit" dhe "kontrollin e cilésisé t€ biznesit",

e pjesa né lidhje me sigurimin e eficencat t€ funksionimit t€ individit né favor t€ té gjitha
grupeve té aksioneréve e cila pérbéhet nga fazat e "planifikimit té organizimit", "vénjes
né veprim t€ organizatés" dhe "kontrollin e organizatés".

Faza e ekzekutimit nuk éshté pjes€ e procesit menaxherial, por &shté drejtpérdrejt e lidhur me
té dhe kjo €shté arsyeja pse ajo éshté e pérfshiré né model.
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Figura 5.3: Modeli i ekselencés sé kualitetit pér organizimin e rrjetit rrugor

- misioni, vizioni

- géllimet

- strategjité, taktikat

- qasja ¢ planifikimit t& biznesit

/

Planifikimi i biznesit
- analiza e situatés aktuale (biznesi, -
mjedisi, palét e interesuara)

BIZNESI

Ekzekutimi i detyrave

né funksionet e biznesit t& organizuara né
struktura / procese t&é pérshtatshme

—

Kontrollimi i biznesit

- krahasimi me planin, tendencat,

konkurentét dhe me praktikat mé té mira

- pércaktimi i devijimeve dhe shkaqeve t&

tyre

- masat/ pérmirésimet (mésimi, inovacioni)

]

ORGANIZIMI

Planifikimi i organizimit Vénja né veprim e organizimit

- analiza e situatés aktuale -
- Detyrat, pérgjegjésité autoriteti

- Komunikimi

- Strukturat dhe proceset

- lidershipi (kuptimi i ngushté)
- komunikimi
- motivimi

Kontrollimi i organizimit

- krahasimi i organizimit aktual dhe t&

planifikuar

- pércaktimi i devijimeve dhe shkageve t&

tyre

- masat / pérmirésimet (mésimi,

- Qasja e planifikimit t& organizimit inovacioni)

S—

Sigurimi i cilésisé / eficencés s¢ performancés sé individéve pér té mirén e té gjithé aksionaréve

Krahasuar me modelin EFQM (EFQM, 2013) qasjet brenda fazave specifike t€ modelit t&
pérsosmérisé pér organizimin e rrjetit rrugor jané t€ ngjashme me logjikén e mundé&suesit (ana
e majté) t€ modelit EFQM dhe jané paraqitur né pjesén e sipérme dhe t€ poshtme t&€ modelit t&
persosmérisé pér organizimin e rrjetit rrugor. Treguesit brenda modelit t€ p€rsosmérisé pér
organizimin e rrjetit rrugor, t€ cilét nuk jané t€ pérfshiré drejtpérdrejt né Figurén 9, jané
pércaktuar vec e ve¢ dhe ndjekin logjikén e rezultateve né anén e djathté t€ EFQM. Ato duhet
t€ maten rregullisht nga organizata dhe n€ bazé té tyre duhet t€ merren masat e duhura.

5.2. Planifikimi

Ideja themelore e modelit t€ pérsosméris€ pér organizatat e rrjetit rrugor &shté se né ményré
qé té funksionojé né€ ményré t&é shkélqyer, €shté e nevojshme pér t€ zbatuar t& gjitha fazat e
procesit t¢ menaxhimit né lidhje me interesat dhe nevojat e aksionaréve. Né két€ ményré
modeli pérfshin mjedisin (n€ kuptimin mé t€ ngushté dhe mé t€ gjer€), kur pércaktohen
proceset brenda fazave t€ modelit dhe kur pércaktohen indikatorét pér grupe t€ ndryshme t€
aksionaréve. Treguesit pér grupe t€ ndryshme t€ aksionaréve nga mjedisi i jashtém dhe i
brendshém duhet té€ pércaktohen né fazat e planifikimit. Arritjet e tyre duhet t€ kontrollohen
n€ fazat kontrolluese. Edhe pse nuk shénohet vegmas né figurén 12, modeli i pérsosmérisé€
gjithashtu pérfshin tregues qé pérb&jné pjesén e treté t&€ modelit. Né fazén e ekzekutimit,
individét, njésit€ organizative, organizimi si njé t€rési, si dhe aksionarét e jasht€ém duhet g€ né
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ményré sa mé efikase t& jet€ e mundur t€ arritjné rezultate, t& pércaktuara si qé€llime né tri
fazat e para t€ procesit t€ menaxhimit. Katér grupet e para té treguesve pércaktojné
efektivitetin e organizat€s pérderisa jané€ t€ lidhur me kénaqésin€ e grupeve t€ ndryshme té
interesit - punonjésit, klientét, pronarét dhe aktorét tjeré (furnizuesit, komuniteti lokal, media

etj).

5.3. Implementimi i Menaxhimit té Cilésisé né Rrjetin Rrugor

Grupet e treguesve jan€ formuar pér t€ matur nivelet e arritjes s€ cil€sis€ dhe rrjedhimisht
edhe pérsosmériné e njé organizate individuale kur mbledh shénimet brenda njé zone ose pér
zonat e treguesve. Né modelin e propozuar t&€ pérsosméris€ pér organizimin e rrjetit rrugor
koeficientét qé jané té pércaktuar né bazé t€ logjikés dhe pérvojés té formuar nga praktika
jan€ caktuar pér pjes€ t€ vecanta t€ modelit. Koeficientét jané€ pércaktuar né€ pérgjithési, por
japin mundésiné qé lloje t€ veganta t€ organizatave té rrjetit rrugor t€ pércaktojné koeficientét
né pérputhje me prioritetet dhe nevojat e tyre. Duke pasur parasysh se né rrjetin rrugor pjesa
organizative €shté e njé réndésie kyce pér arritjen e p€rsosmérisé, shpérndarja e koeficientéve
pércaktohet n€ formén themelore t€ modelit né favor t€ proceseve organizative (60%),
sidomos pér shkak té€ koeficientéve té lart€ né dy zona "planifikimi dhe organizimi" dhe
"vénjen né veprim t€ organizimit". Kéto jané fushat né€ t€ cilat organizatat me sukses afatgjaté
ndryshojné nga organizatat tjera. Tregueséve u jepet pesha-koeficienti prej 40%. Brenda késaj
pjese jané€ koeficient€ t€ ndryshém t€ pércaktuar pér grupe té ndryshme té€ treguesve, p.sh. mé
té larté€ pér treguesit e lidhur me punonjés dhe kénaqésiné e konsumatoréve, pasi qé supozohet
se ato jané dy grupet kryesore t& aktoréve t€ organizatave t€ rrjetit rrugor.

Ka gjashté grupe té€ treguesve dhe secili prej tyre éshté relativisht i réndésishém, ekzistojné
vetém dallime t€ vogla n€ koeficientét e tyre. Por megjithaté kéto dallime tregojn€ theksin e
parashikuar n€ modelin e propozuar:

e Treguesit - punonjésit - 8% - nj€ peshé relativisht e larté pér shkak té réndésisé s€ faktorit
t€ kénaqésisé s€ punonjésve, pasi punonjésit jané njé aktor kryesor i organizatave té rrjetit
rrugor,

o Treguesit - konsumatorét - 8% - njé peshé relativisht e lart€¢ pér shkak té€ réndésisé sé
faktorit t€ kénaqésis€ s€ konsumatoréve, pasi g€ konsumatorét jané, pérvec t€ punésuarve,
njé aktor kyg 1 publikut,

o Treguesit - shtetéroré (organizata superiore / pronarét) - 5% - kéta tregues mbulojné
kryesisht njé aspekt financiar t€ operacioneve, t€ cilét né rrjetin rrugor kané njé rol té
réndé€sishém, por &shté€ mé i parashikueshém si né sektorin privat dhe pér kété arsye mban
njé€ peshé pak mé té ulét,

o Treguesit - palet tjera - 6% - pér shkak t€ natyrés s€ organizatave t& rrjetit rrugor dhe né
lidhje me pérkufizimin e mésipé€rm té t€ pérsosméris€ &shté e nevojshme pér t€ marré
parasysh edhe interesat e aktoréve t€ tjeré - kjo &sht€ e mundur t€ matet dhe pér té
pé€rmirésohet né bazé té kontrollimit t€ treguesve qé lidhen me to,
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o Treguesit e eficences s€ proceseve né kuadér té fazés sé "vénjes né veprim t&€ organizimit"
- 7% - njé koeficient relativisht i larté éshté pércaktuar pér shkak té réndésis€ s€ efigencat
té atyre proceseve q€ ndikojné drejtpérsédrejti né kénaqésin€ e punonjésve,

o Treguesit e efigences s€ proceseve n€ kuadér té fazés s€ "ekzekutimit" - 6% - pérmirésimi
i vazhdueshém dhe inovativ jané€ dy elementet kryesore t€ pérsosmérisé dhe pér kété arsye
ata duhet t€ jen€ t€ nd€rthurur né€ t€ gjitha proceset dhe t€ maten me treguesit e zgjedhur.

Rekomandohet g€ treguesit e propozuar dhe matjet e tyre t& pérshtaten dhe / ose pérmirésohen
sipas llojit t€ organizatés dhe pjekurisé s€ saj. Modelet e ¢do 1loji jan€ vetém njé€ pérafrim i
gjendjes reale t€ njé€ rasti t€ vecanté dhe pér két€ arsye nuk €shté e arsyeshme qé t€ pérdoren
ato, pa marré parasysh situatén né€ njé organizaté konkrete. Gjithashtu modeli i pérsosmérisé
pér rrjetin rrugor duhet té shérbejé vet€m si njé kornizé apo njé bazé pér pércaktimin e
proceseve dhe treguesve specifiké. Ajo mund t€ pérdoret si né€ sektorin publik ashtu edhe né
sektorin privat, pér shkak se ajo u formua mbi bazén e teorisé dhe praktikave mé t€ mira nga
té dy sektorét.

5.4. Kontrolli / Vlerésimi i Menaxhimit té Cilésisé

Vlerésimet e progresit duhet t€ mbulojné t€ gjitha proceset dhe t€ ofrojné njé mundési pér t&
vlerésuar arritjen e objektivave. Rezultatet nga vlerésimet e progresit mund t€ japin
informacion t€ réndésishém pér progresin e projektit, si njé input n€ rishqyrtimet e ardhshme.

a. Vlerésimet e progresit duhet t&€ pérdoren:

. pér t&é vlerésuar pérshtatshméring e planit t€ menaxhimit t&€ projektit dhe si pérputhet
puna e kryer me té,

. pér t€ vlerésuar se sa mir€ jané t€ sinkronizuara dhe t€ ndér-lidhura proceset e projektit,

. pér t€ identifikuar dhe vlerésuar aktivitetet dhe rezultatet g€ do t€ ndikonin negativisht
né arritjen e objektivave té projektit,

. pér t&€ marr€ inputet pér punén e mbetur né€ projekt,
. pér té lehtésuar komunikimin, dhe pér t€ ndikuar favorshém

. pér t& drejtuar pérmirésimin e procesit né projekt, duke identifikuar devijimet dhe
ndryshimet né rreziqe.

b. Planifikimi pér vlerésimet e progresit duhet té pérfshijé pérgatitjen e planit t&é
pérgjithshém pér vlerésimin e progresit (pér pérfshirjen né planin e menaxhimit t&
projektit):

. caktimin e pérgjegjésisé pér menaxhimin e vler€simeve individuale té progresit,

. specifikimin e qéllimit, kérkesat e vlerésimit, proceset dhe rezultatet pér secilin vlerésim
té progresit,
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. caktimin e personelit pér t€ marré pjesé né vlerésimin (p.sh. individét pérgjegjés pér
proceset e projektit dhe paléve té tjera t€ interesuara),

. duke siguruar q€ personeli i pérshtatshém nga proceset e projektit qé jané duke u
vler€suar jané n€ dispozicion pér pyetje, dhe

. duke siguruar qé informacioni pérkatés €shté pérgatitur dhe €shté né€ dispozicion pér
vlerésim (p.sh. plani i menaxhimit t€ projektit).

c.  Ataqé kryejné vlerésimet duhet té:

. kuptojné géllimin i proceseve q€ vlerésohen dhe efekti i tyre né sistemin e menaxhimit
té cilésis€ s€ projektit,

. shqyrtojné inputet dhe rezultatet pérkatése té procesit,

. t&€ shqyrtojn€ monitorimin dhe kriteret matése qé zbatohen né procese,

. té pércaktojé nése proceset jané té efektshme,

. t€ kérkojné pér pérmir€simet ¢ mundshme né eficencan e procesit, dhe

. zhvillojné raporte, apo rezultate tjera relevante, me rezultatet e vlerésimit té progresit.
d.  Pasi kryhet vlerésimi:

. rezultatet e vleré€simit duhet té vlerésohen kundrejt objektivave t€ projektit, pér t&
pércaktuar nése ecuria e projektit kundér objektivave t€ planifikuara éshté i pranueshém,
dhe

. Pérgjegjésia duhet té caktohen pér veprimet qé rezultojné nga vler€simi i progresit.

Rezultatet e vler€simit t€ progresit mund t€ pérdoret gjithashtu pér t€ siguruar informacion pér
organizatén origjin€, pér pé€rmirésimin e vazhdueshém té efektivitetit dhe efigencat té
proceseve t€ menaxhimit t€ projektit (ISO 10006:2003).

5.5. Rezulatet e Menaxhimit té Cilésisé

TE€ pranuara vitin 2013 (ISO 2013), nga afér 1.000.000 kompani n€ Evropé, standardet ISO
9000 jang€ t€ lidhura me zbatimin e Sistemeve t€ Sigurimit t€ Cilésis€ (SSC), edhe pse né
versionin e saj t€ ri pér vitin 2008 koncepti si kénaqésia e klientit dhe p&rmirésimi i
vazhdueshém kan€ peshé mé t€ madhe dhe jan€ béré edhe ndryshime té€ réndé€sishme
terminologjike. N€ pérputhje me até qé éshté e pérfshiré n€ standard, SSC &shté shéndrruar né
Sistemi i Menaxhimit t& Cilésisé (SMC). Eshté e réndésishme té theksohet se né shkallé
globale, né fazat e hershme kéto standarde jané pérhapur kryesisht pérmes vendeve t&€ BE-sé
dhe né vecanti né€ Mbretérin€ e Bashkuar. Pér arsye t€ miré, Komisioni Evropian i krijoi ato si
njé€ objektiv prioritar (Hardjono et al., 1997). N¢€ vitin 1996 vendet e BE-s€ kishin marré mé
shumeé se 62% té t€ gjithé certifikatave né bot€, nga té cilat mé shumé se 50% ishin té l€shuara
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né Mbretériné e Bashkuar. Né Kosové, kompanité e para t€ ndértimit q¢ kané t€ b&jné me
ndértimin e rrugéve filluan té akreditohen me standardet ISO né fillim t€ dekadés sé paré€ t&
shekullit XXI, fillimisht si donacion i dhéné nga komuniteti ndérkombétar. SMC (Sistemet e
Menaxhimit t& Cilésis€) jané formuar, por pér fat t€ keq nuk jané zbatuar n€ ményré t& duhur
nga ana e kompanive. Kohét e fundit ekziston njé synim nga kompanité e ndértimit pér t&
riaktivizuar akreditimin. Arsyeja e rritjes s€ interesit pér riakreditim &shté pér shkak t& faktit
se kompanité jané mé konkuruese né treg pér shkak té faktorit té cil€sis€. Né Kosové jané
rreth 20 kompani ndértimi t€ certifikuara me ISO (ISO 9001:2008) certifikata. Pérkundrazi
edhe 50 kompani dhe organizata jané t€ certifikuara me ISO 9001:2008 certifikata.

Pérfitimet e menaxhimit té cilésis€ brenda njé organizate jané:
. Pozicioni i forcuar konkurues

. Pérshtatshméria ndaj ndryshimeve dhe zhvillimeve té reja t€ kushteve té€ tregut dhe
rregullave tjera mjedisore t€ qeverisé

. Produktiviteti mé i larté

. Rritja e imazhit né treg

. Eliminimi i defekteve dhe mbetjeve

. Redukimi i shpenzimeve dhe menaxhimi mé i mir€ i kostos
. Profitabilitetit mé i larté

. Pérmirésimi i fokusit dhe kénaqésisé sé konsumatoréve
. Rritja e besnikérin€ s€ konsumatoréve dhe mbajtja e tyre
. Rritja e sigurisé€ s€ punés

. Pérmir€simi i moralit t€ punonjésve

. Rritja e vleré€s sé€ aksioneréve dhe paléve t€ interesuara

. Proceset e pérmirésuara dhe inovative

Pérfitimet e menaxhimit total t& cilésisé jané té pafundme, duke ndihmuar organizatén t€ merr
rezultate. Né& Modelin EFQM ka katér fusha t€ Rezultateve té treguara né anén e djathté t&
modelit. K&to jané rezultatet q€ nj€ organizat€ i1 arrin, n€ pérputhje me géllimet e tyre
strategjike. N¢ t€ gjitha katér fushat e rezultateve, ne shohim se organizatat e shkélqyera:

. Zhvillojné njé séré treguesish kyc té performancés dhe rezultateve té€ lidhura pér té
pércaktuar vendosjen e suksesshme té strategjisé s€ tyre, bazuar né nevojat dhe pritjet e
grupeve pérkatése t€ interesit

. Vendosin objektiva té qarta pér rezultatet kryesore, bazuar né nevojat dhe pritjet e
aktoréve t€ biznesit t€ tyre, n€ pérputhje me strategjiné e tyre t&€ zgjedhur
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. Ndajné rezultatet pér t€ kuptuar performancén e zonave t€ vecanta t€ organizatés,
pérvojén, nevojat dhe pritjet e paléve té interesuara

. Demonstrojné rezultate t€ mira pozitive t€ pandérprera t€ biznesit gjaté té paktén 3
viteve t€ fundit

. Né ményré t€ qarté kuptojné arsyet themelore dhe udhéheqésit e trendeve té vézhguara
dhe ndikimi qé ké&to rezultate do t€ kené mbi treguesit tjeré t€ performancés dhe
rezultateve t€ lidhura

. Kané besim né punén e tyre né t& ardhmen dhe rezultatet t€¢ bazuara né té€ kuptuarit e
tyre t€ shkakut dhe pasojés né marrédhéniet e vendosura

. Kuptojné se si rezultatet e tyre kryesore, krahasuar me organizata t€ ngjashme dhe
pérdorin kéto té€ dhéna, ku &shté relevante, pér caktimin e objektivave
(http://www.efqm.org/efqm-model/criteria/results/15.04.2014)

5.6. Lidershipi

Udhé&heqgésit krijojn€ unitetin e qéllimit dhe drejtimit t€ organizatés. Ata duhet t€ krijojné dhe
té ruajné mjedisin e brendshém né té cilin njerézit mund t& béhen t& pérfshiré plotésisht né
arritjen e objektivave t€ organizat€s (shih ISO 9000:2000, 0.2b). Njé menaxher i projektit
duhet t€ caktohet sa mé shpejt q€ t€ jeté e mundur. Menaxheri i projektit &shté€ nj€ individ me
pérgjegjési t&€ pércaktuar dhe autoritet pér menaxhimin e projektit dhe pér t€ siguruar qé
sistemi 1 menaxhimit t& cilésis€ s& projektit &shté themeluar, zbatohet dhe
mirémbahet. Autoriteti i ngarkuar menaxherit t€ projektit duhet t€ jeté proporcional me
pérgjegjésiné e caktuar.

Menaxhmenti i larté nénkupton udhéheqjen né€ krijimin e njé kulture pér cilésiné:

. Me vendosjen e politikés s€ cilésisé dhe identifikimin e objektivave (duke pérfshiré
objektivat e cil€sis€) pér projektin,

. Duke siguruar infrastrukturén dhe burimet pér t€ siguruar arritjen e objektivave té
projektit,

. Duke siguruar njé strukturé organizative t€ favorshme pér arritjen e objektivave té
projektit,

o Duke marré vendime né bazé té t€ dhénave dhe informatave faktike,

. Duke fuqgizuar dhe motivuar t&€ gjith€ personelin e projektit pér t€ pérmirésuar proceset e
projektit dhe té produktit, dhe

. Duke planifikuar pér veprimet e ardhshme parandaluese (ISO 10006:2003).
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5.6.1. Njerézit

Njé organizaté €shté aq e miré sa vet njerézit t€ cilét punojné€ né t&€. Né qofté se ne duam t&
térheqim, mbajmé dhe plotésisht t€ angazhojmé njerézit tan€, atyre duhet krijuar mundésia t&
rriten dhe zhvillohen brenda organizatés. Ata kan€ nevojé t€ ndjehen g€ dikush kujdeset pér
ta, se pérpjekjet e tyre jané€ t€ vlerésuara. Ata kan€ nevojé€ té jené krenaré pér organizatén ku
punojné, pér produktet dhe shérbimet g€ ata ofrojné dhe t&€ ndjehen se ata jané duke béré njé
kontribut pozitiv pér botén rreth tyre (http://www.efqm.org/efqm-model/the-need-for-a-
model/03.03.2014).

Njerézit né t€ gjitha nivelet jané thelbi i njé organizate, si dhe pérfshirja e tyre e ploté
mundéson g€ aftésit€ e tyre té pérdoren pér pérfitimin e organizatés (shih ISO 9000:2000,
0.2c). Personeli n€ organizaté duhet t& keté pérgjegjési dhe autoritet t€ pércaktuar miré pér
pjesémarrjen e tyre né projekt. Autoriteti i dhéné pjesémarrésve né€ projekt duhet té€
korrespondojé me pérgjegjésiné e tyre t& caktuar. Personeli kompetent duhet té caktohet né
organizaté. N& ményré qé t€ pérmirésohet performanca e organizatés, mjetet ¢ duhura,
teknikat dhe metodat duhet t€ sigurohen pér personelin pér t'u mundésuar atyre pér té
monitoruar dhe kontrolluar proceset.

N¢ rastin e projekteve multi-nacionale dhe multi-kulturore, ndérmarrjeve t€ pérbashkéta,
projekteve ndé€rkombétare, etj, duhet t& drejtohen implikimet e menaxhimit ndér-kulturor
(ISO 100006:2003).

5.6.2. Strategjia

Megjithése cilésia dhe menaxhimi i cilésisé nuk kané njé pérkufizim formal, shumica
pajtohen se €shté nj€ integrim i t&€ gjitha funksioneve t€ njé biznesi pér t€ arritur cilésiné e
larté¢ t€ produkteve me ané t€ pérpjekjeve té p&rmirsimit t€ vazhdueshém té té gjithé té
punésuarve. Cilésia sillet rreth konceptit té arritjes ose tejkalimit té pritjeve té€ konsumatoréve
pér produktin dhe shérbimin. Arritja e cilésis€ s€ larté¢ &shté gjithnjé né ndryshim t&
vazhdueshém, prandaj procesi 1 menaxhimit t€ cilésis€ thekson ideté pér t€ punuar
vazhdimisht né€ drejtim t€ pérmirésimit t& cilésis€. Ajo pérfshin ¢do aspekt t€ kompanisé:
proceset, mjedisin dhe njerézit. E gjithé fuqisa punétore duke filluar nga Kryeshefi Ekzekutiv
CEO deri né punétorin ¢ thjeshté duhet t€ jet€ e pérfshiré né njé angazhim té pérbashkét pér
pérmirésimin e cilésis€. Prandaj, shkurtimisht, cil€sia dhe menaxhimi total i1 cilésisé totale
(MTC) né veganti mund té pérkufizohet si drejtim (menaxhim) i t€ré€ procesit t€ prodhimit pér
té prodhuar njé produkt apo shérbim té shkélqyer (cilésor)
(http://www.referenceforbusiness.com/management/Pr-Sa/Quality-and-Total-Quality-
Management.html/6.3.2014)

Kjo ndryshon nga teknikat e tjera t€ menaxhimit n€ qéndrimin e menaxhmentit ndaj produktit
dhe punétorit. Metodat e vjetra t&€ menaxhimit jan€ fokusuar n€ véllimin e prodhimit dhe
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koston e produktit. Cilésia €shté kontrolluar duke pérdorur njé metodé t&€ zbulimit (inspektimi
pas prodhimit), problemet jan€ zgjidhur nga menaxhmenti dhe roli i menaxhmentit &shté
definuar si planifikimi, caktimi i detyrave, kontrolli dhe prodhimi. Menaxhimi i cilésisé, né té
kundért, €éshté i pérgendruar né arritjen dhe plotésimin e nevojave t€ konsumatorit. Cilésia
kontrollohet me parandalim, dmth, cilésia ndértohet né ¢do faz€. Ekipet zgjidhin problemet
dhe secili éshté pérgjegjés pér cilésin€ e produktit. Roli i menaxhmentit éshté t€ delegojé,
trajnojé, ndihmojé dhe késhillojé. Parimet kryesore t€ menaxhimit t& cilésis€ jané: cilésia,
puna ekipore dhe filozofia proaktive e menaxhimit pér pérmirésimin e procesit
(http://www.referenceforbusiness.com/6.3.2014).

Ekziston njé numér i qasjeve pér t€ adoptuar filozofiné MTC. Mésimet ¢ Deming, Juran,
Taguchi, Ishikaga, Imai, Oakland etj. mund t€ ndihmojné nj€ organizaté t€é rindértojé veten
dhe t€ pérqafojné filozofin€ MTC. Megjithaté, nuk ka njé metodologji t&€ vetme, por vetém
pako e mjeteve dhe teknikave.

Figura 5.4: Komunikimi i cilésisé
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Iniciativat MTC kané patur prirje pér t€ déshtuar pér shkak t&€ gabimeve té zakonshme. Kéto
pérfshijné:

duke lejuar forcat dhe ngjarjet e jashtme pér t€ drejtuar iniciativén e MTC
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njé déshiré e madhe pér ¢mime t€ cilésis€é dhe certifikata organizimin dhe perceptimin e
aktiviteteve t&€ MTC si t€ ndara nga pérgjegjésité e punés s€ pérditshme trajtimin e MTC si njé
shtes€ duke i dhéné pak vémendje ndryshimeve t€ duhura né organizim dhe kulturé
nénvlerésimi 1  menaxhmentit pér pérkushtimin e nevojshém pér MTC
(http://www.thecqi.org/Knowledge-Hub/Resources/Factsheets/Total-quality-
management/6.3.2014).

5.6.3. Partneriteti dhe Burimet

Organizatat ¢ shké€lgyeshme planifikojné dhe menaxhojné partneritetet e jashtme, furnizuesit
dhe burimet e brendshme, pér t€ mbéshtetur strategjin€ e tyre, politikat dhe funksionimin
efektiv t€ proceseve. Ato sigurohen g€ t€ menaxhojné né ményré efektive ndikimin e tyre
mjedisor dhe shogéror. Ne pércaktojmé njé partneritet si "njé marr€dhénie pune né mes té dy
ose m€ shumé paléve pér t€ krijuar vleré t€ shtuar pérkonsumatorin". Koncepti
i partneriteteve shkon pértej marr€dhénieve tradicionale klient / furnizues, por furnizuesit
"normal" ende kané vendin dhe rolin e tyre pér t€ luajtur. N€ t€ vérteté, njé vend i mir€ pér té
filluar t€ menduarit né€ lidhje me strategjin€ e partneritetit t€ dikujt jané€ furnizuesit. Nuk ka
dyshim se trendi n€ vitet e fundit ka qené pér t€ zvog€luar bazén e furnizueséve né
organizaté. Marrédhénia béhet mé e afért me ata q¢ mbijetojn€ dhe, né t€ vérteté, né€ shumé
organizata ka shembuj ku furnizuesit futen né njé partneritet me njé nga konsumatorét e
tyre. Q€llimi i hyrjes né€ njé partneritet Esht€¢ qé t€ sigurojé organizimin me disa vlera té
shtuara pasi kjo nuk mund t€ arrihet né€ asnjé ményré tjetér pér t&€ njéjtén sasi kohe, parash dhe
materialesh. Pérfitimet tipike mund té pérfshij€ njé, disa, ose t€ gjitha pérfitimet si: Reduktimi
i kohés s€ daljes né treg, dalja i pari né treg me teknologji t€ reja dhe ulja e kostove.

T€ gjitha organizatat duhet ta ken€ t€ qarté€ se cilét jan€ parametrat e tyre mé t€ réndésishém té
performancés financiare, psh. Rjedha e parasé dhe qarkullimi. Ju gjithashtu mund t€ jeni né
dijeni t€ masave té tjera té cilat jané t&€ rénd€sishme pér organizatén tuaj, duke marré parasysh
natyrén e biznesit tuaj. Pérdorimi i mjeteve t€ tilla si menaxhimin e riskut, rrjedha e
diskontuar e parasé (RDP), analiza e ndjeshméris€, norma e brendshme e kthimit (NMK),
analiza e kostos, vlera ekonomike shtes€ (VES) dhe shpenzimet e bazuara n€ kosto (ABC),
mund t€ ndihmojné njé organizat€ pér t€ miré menaxhuar aftésit€ financiare. Koncepti i
delegimit t& kontrollit financiar €sht€ njé temé e zakonshme e organizatave té shkélqyera,
gjithashtu, zhvillimi 1 kontrollit financiar €shté i lidhur me vlerésimin e performancés sé
individit. Ekzistojné kritere t€ ndryshme pér té planifikuar t€ ardhmen dhe pér t€ vendosur
nése njé€ investim i veganté &shté i sakté, pér shembull: vlerésimi i kostove, shpenzimeve
kapitale, pérfitimeve t&€ konsumatoréve dhe vlerésimi i afateve. Organizatat e shkélqyera
ofrojné nivele t€ larta t€ besueshmérisé aksionaréve, duke siguruar qé rreziget financiare jané
identifikuar dhe menaxhuar né ményré t&€ pérshtatshme. Njé nga parimet themelore t€¢ Modelit
té cilésisé s¢ shkélgyer EFQM &shté koncepti i Vleré€simit dhe Rishqyrtimit. Modeli &shté njé
kornizé€ dinamike, jo statike dhe kjo kérkon qé pa marré parasysh sa i miré qé ju mendoni se
ju mund t€ jeni keni gjithmoné hapsiré pér pérmirésim.
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Pérveg njerézve, organizata ka nevojé€ t€ dij se ¢faré jan€ asetet kryesore, si t€ ndahen ato dhe
cfaré pérqindje e kapitalit t€ pérdoret pér asetet fikse. Ne mund t&€ pérdorim mjete t& ndryshme
pér té maksimizuar asetet, disa nga ato mjete qé pérdoren n€ mjedisin e prodhimit jané:

. Piké&risht né€ kohé ( Just in time) (JIT): éshté njé metodologji pér rritjen e produktivitetit,
reduktimin e kohés, inventarit dhe kohés pér té dalé né treg.

. Mirémbajtja Totale Produktive (MTP): Merr njé qasje parandaluese p€r maksimizimin e
prodhimit potencial t€ pajisjeve tuaja, duke krijuar kushte pér prodhimin e pérsosur
(zero humbje, zero defekte, zero aksidente ...).

. Filozofia 5 s: fokusohet n€ organizimin efektiv t& vendit t€ punés dhe procedurat e
standardizuara t€ punés.Ss thjeshton mjedisin e punés, redukton humbjet dhe
veprimtarité pa vleré, ndérsa pérmiréson eficencan e cilésis€ dhe sigurisé.

Njé nga sfidat mé t€ médha me t€ cilat pérballet organizata sot éshté pér té identifikuar se si t&
merrni mé€ shumé nga burimet g€ pérdorni, né t€ njéjtén kohé, duke njohur pérgjegjésiné e pér
té gené nj€ antétar i mir€ i korporatés, duke minimizuar démin qé shkakton pér momentin né
mjedisi (dhe menaxhuar ndikimet negative). Njé numér né rritje i organizatave kané adoptuar
standardin ISO 14000 pér t'i ndihmuar pér t€ fituar kontroll né€ kété fushé. Ky standard nuk
specifikon nivelet e performancés mjedisore dhe nuk €sht€ i menduar pér disa veprimtari
specifike t€ biznesit. Né vend t&€ késaj, ofron njé korniz€ pér njé qasje t€ pérgjithshme
strategjike ndaj politikave tuaja, planeve dhe veprimeve. Njé korniz€ e dyté €shté Skema e
Auditimit e Eko-Menaxhimit (SAEM). Objektivi i pérgjithshém i késaj nisme t& Komisionit
Evropian &sht€ g€ t€ promovojé pérmir€simin e performancés mjedisore t€ vazhdueshme dhe
té sigurojné informacione t€ réndésishme pér publikun.

Organizatat qé aspirojné pér Pé€rsosméri njohin potencialin e ndikimit t€ teknologjisé dhe
pérdorin teknologjit€ e reja pér t€ géndruar né pérpar€si ndaj tjeréve. Ato pérfshijné njerézit e
tyre dhe aktorét relevantn€ zhvillimin dhe vendosjen e teknologjive t€ reja pér té
maksimizuar pérfitimet e krijuara. Ato pérdorin teknologjiné pér té
mbéshtetur inovacionin dhe kreativitetin.

Organizatat e shkélqyera kan€ vendosur proceset té cilat u ndihmojné pér t€ menaxhuar kété
mal me té dhéna, informacione dhe njohuri pér efekt t&€ miré. Ata e din€ se cfaré €shté e
réndésishme, pse €shté e réndésishme dhe kush duhet t€ kené qasje né te.

T€ dhénat jané fakte t€ cilat né vetvete nuk ofrojné njé pasqyré té ploté. Informacioni €shté e
dhéna me kontekst dhe perspektive.

Njohuria né vetvete &sht€ e ndaré né dy pjes€. Njohuri e qart€ éshté ajo q€ mund té
transmetohet népérmjet proceseve formale, sistematike dhe njohuria e nénkuptuar qé €shté
personale, specifike né kontekst dhe jo e leht€ pér t’u artikuluar ose formalizuar. Ajo éshté e
bazuar né pérvojé, instinkt dhe intuité.

Koncepti qé njerézit e drejté t&€ kené informacionin e duhur né€ kohén e duhur, né vendin e
duhur dhe né formén e duhur shtrihet pértej njerézve. Ai mund t€ zbatohet né ményré té
barabarté pér Partnerét, Furnizuesit dhe Konsumatorét. Organizatat e shkélqyera pérdorin té
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dhénat dhe informatat n€ ecuriné aktuale dhe aftésité e procesit pér té€ identifikuar mundésité
dhe pér t€ gjeneruar inovacionin.

5.6.4. Proceset, Produktet dhe Shérbimet

Organizatat e shkélqyera hartojné, menaxhojné dhe pé€rmirésojné proceset, produktet dhe
shérbimet pér t€ gjeneruar rritje t€ vlerés pér klientét dhe aktorét tjeré. Organizatat e
shkélgyera hartojné dhe menaxhojné Proceset pér t€ optimizuar vlerén e aktoréve. Ato
pércaktojné né¢ ményré té qarté pronésiné e procesit dhe rolet dhe pérgjegjésité né zhvillimin,
mirémbajtjen dhe pérmirésimin e korniz€s sé€ proceseve kyce. Ideté e reja shndérrohen né
realitet pérmes proceseve inovative q€ pérshtaten me natyrén dhe réndésin€ e ndryshimeve qé
do té béjné. Proceset jané t€ destinuara pér t€ zhvilluar Produktet dhe Shérbimet t& cilat
krijojn€ vlera optimale pér konsumatorét. Né ményré g€ té jené inovative, at€ pérdorin
hulumtimin e tregut, anketat e konsumatoréve dhe forma t€ tjera ato reagimeve pér té
parashikuar  dhe identifikuar p€rmiré€sime né€ produktin  tuaj dhe  shérbimet
tuaja. Pérfshini njerézit, klientét, partnerét dhe furnizuesit né zhvillimin e
produkteve inovative, shérbimeve dhe pérvojave. Hartoni ato pér grupet ekzistuese dhe té
rejaté konsumatoréve. Organizatat e shkélqyera pércaktojné modelin e biznesit né
marrédhénje me aftésité themelore, proceset, partnerét dhe propozimet e vlerave pér té
promovuar né ményré efektive né treg produktin dhe shérbimin e tyre
(https://sites.google.com/site/myfirststepéithefqmmodel2010/home/5-processes/ 2014/04/15).

5.6.5. Rezultatet e Njerézve

Organizatat e shkélqyera arrijné dhe mbajné rezultate t€ jashtézakonshme qé plotésojné apo
tejkalojn€ nevojat dhe pritjet e njerézve t€ tyre. Treguesit e njerézve t& punédhénésit jané:

. Niveli i realizimit t€ planeve t€ rekrutimit, prezantimit, shpérblimit, avancimit dhe
zhvillimit t€ punonjésve;

. Pérqindja e buxhetit pér arsim / trajnim;

. Numri i ditéve t€ edukimit / trajnimit pér punonjés né vit;

. Efigenca i trajnimit n€ lidhje me pérdorimin e njohurive t€ fituara n€ puné;

. Frekuenca e shpérblimit t€ individéve dhe té ekipeve;

. Pérqindja e t€ punésuarve té vlerésuar, gjithashtu nga institucionet e jashtme;

. Vlerésimi 1 menaxheréve nga ana e punonjésve né€ lidhje me vendosjen e géllimeve,

duke siguruar asetet, komunikimin / informimin, delegimin, motivimin, shpérblimin,
stimulimin e inovacionit, zhvillimin e kompetencave;
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5.6.5.

Atmosfera né puné (giltérsia, transparenca, zgjidhja konstruktive e problemeve,
pérfshirja né€ proceset vendim marrése, cilésia ¢ marrédhénieve me kolegét dhe eprorét,

etj);

Kushtet e punés (vendi i punés, koha e punés, balancimi i punés dhe jetés familjare etj)
dhe

Numri i projekteve pér pé€rmir€simin e kénaqésis€ s€ punonjésve né njé€ vit.

Rezultatet e Klientéve

Organizatat e shkélqyera arrijné dhe mbajné rezultate t€ jashtézakonshme qé plotésojné apo
tejkalojné nevojat dhe pritshmérité e klientéve té tyre. Treguesit e konsumatoréve:

5.6.6.

Kénagésia e konsumatorit né lidhje me profesionalizmin, rregullin, vémendjen,
fleksibilitetin, besueshméring€, pérgjegjshméring, qasjen, korrektésing€, shpejtésiné,
kuptueshmériné e procedurave dhe informacionit, duke pérfshiré edhe konsumatorét né
proceset e vendim-marrjes, cilésiné dhe ¢gmimin e shérbimeve / produkteve, konsultimin
dhe mbéshtetjen teknike;

Numri vjetor i punéve administrative, pjesa e ¢€shtjeve t€ zgjidhura administrative (pér
njé t&€ punésuar apo pér frymeé brenda zonés, mbuluar nga njé€ organizatg);

Numri i ¢é€shtjeve q€ kané nevojé€ pér riprocedim ose rimbursimin t€ kostove;
Koha e nevojshme pér pérpunimin e ¢éshtjeve apo koha pér t€ formuar shérbimet;
Numri / pérqindja e ankesave pér ¢éshtje t€ zgjidhura;

Proporcioni i vlerésimeve nga klientét n€ mes té opinioneve té t€ gjithé konsumatoréve
dhe

Numri vjetor i propozimeve t€ marra pér pérmirésime nga konsumatorét, pérqindja e
propozimeve t€ dobishme, pérqindja e propozimeve t€ realizuara pér pérmirésime.

Rezultatet e Shogérisé

Organizatat e shkélqyera arrijné dhe mbajné rezultate t€ jasht€zakonshme qé plot€sojné apo
tejkalojné nevojat dhe pritjet e grupeve t€ interesit brenda shoqérisé:

Frekuenca / cilésia dhe bashképunimi i pérditshém me aktoré t€ tjer¢;
Numri i rasteve t€ funksionimit t€ organizatés q€ kan€ ndikim negativ mbi mjedisin;

Numri / frekuenca dhe ndikimi i programeve té aktivitetit social dhe mjedisor;
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. Pérqindja e buxhetit pér aktivitetet sociale dhe mjedisore;
. Numri i publikimeve n€ media rreth organizatés / t€ punésuaréve dhe

. Vlerésimi i njé grupi t€ caktuar t& paléve té interesuara né lidhje me imazhin e
pérgjithshém, performancén e organizat€s dhe né lidhje me kontributin e organizatés pér
shogéring.

5.6.7. Rezultatet e Biznesit

Ekzistojn€ katér fusha té Rezultateve té treguara n€ ané e djatht€ t€ modelit. Kéto jané
rezultatet q€ njé organizaté i arrin, né€ pérputhje me qéllimet e tyre strategjike. Né t€ gjitha
katér fushat e rezultateve, ne gjejmé se organizatat e shkélqyera:

. Zhvillojné njé séré treguesish kyc té performancés dhe rezultateve té€ lidhura pér té
pércaktuar vendosjen e suksesshme t€ strategjis€ s€ tyre, bazuar n€ nevojat dhe pritjet e
grupeve pérkatése t€ interesit

. Vendosin objektiva t€ qarta pér rezultatet kryesore, bazuar n€ nevojat dhe pritjet e
aktoréve t€ biznesit t€ tyre, n€ pérputhje me strategjin€ e tyre t&€ zgjedhur

. Demonstrojé rezultate t€ mira t€ biznesit gjaté t€ paktén 3 viteve té fundit

. Né ményré té qarté kuptojné arsyet themelore dhe drejtuesit e trendeve té vérejtura dhe
ndikimin qé€ kéto rezultate do t€ kené mbi treguesit tjeré t&€ performancés dhe rezultateve
té lidhura

Kané besim né€ punén e tyre né t€ ardhmen dhe rezultatet e bazuara né€ t€ kuptuarit e tyre té
shkakut dhe pasojés s€ marrédhénieve t€ vendosura (http://www.efqm.org/efqm-model/the-
need-for-a-model/03.03.2014).

Organizatat e shkélqyera arrijné dhe mbajné rezultate t€ jashtézakonshme qé plotésojné apo
tejkalojné nevojat dhe pritjet e aktoréve t& tyre t€ biznesit. Pér caktimin e objektivave duhet t&
kuptoni se si rezultatet e tyre kryesore krahasohen me organizata t€ ngjashme dhe té€ pérdorni
kéto té dhéna ku jané relevante.

5.7. Matrica Vlerésuese “RADAR”

Njé tabelé radar éshté njé metod€ grafike q€ shfaq té dhéna multivariabél né formén e njé
tabele dy-dimensionale té tre ose mé shumé variablave sasiore t€ pérfagésuara nga akset duke
filluar nga pika e njéjté. Logjika e RADAR-it (Rezultatet, Qasja, Vendosja, Vlerésimi dhe
Rishikimi/ Results, Approach, Deployment, Assessment & Review) &shté njé kornizé
dinamike e vlerésimit dhe mjet i fuqishém i menaxhimit qé ofron njé qasje t€ strukturuar pér
t€ analizuar performancén e njé organizate. Suksesi 1 qéndrueshém realizohet pérmes
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pérdorimit t&€ Radar-it s€¢ bashku me konceptet themelore t€ Ekselenc€s dhe Modelit te
Ekselences EFQM. Veté-vlerésimi duke pérdorur Modelin e Ekselencés EFQM ndihmon
menaxhimin né€ identifikimin e pikave té forta dhe mundésit€ pér p&rmirésim t€ cilat t& gjithé
né€ organizat€¢ mund t’i drejtojné pér t€ arritur gé€llime realiste. TE gjitha bizneset duke
pérfshiré kompanité, institucionet publike dhe organizatat vullnetare mund t€ pérdorin
Modelin e Ekselencés EFQM dhe matricén vlerésuese "radar" pér t€ arritur pé€rmirésimin e
performancés. Né€ nivelin mé t€ larté, logjika radar thekson se njé organizaté duhet té:

. Pércaktojé Rezultatet q€ ka pér qé€llim pér t’i arritur si pjesé€ e strategjis€ s€ saj

. Planifikoj€ dhe té zhvilloj€ njé grup té integruar té€ qasjeve té€ réndésishme pér t&€ dhéné
rezultatet e kérkuara si tani dhe né t€ ardhmen

. Vendosé qasjet n€ nj€ ményre sistematike pér t€ siguruar implementimin

. Vleré€sojé dhe pérsos qasjet e vendosura bazuar né monitorimin dhe analizimin e
rezultateve t€ arritura dhe aktivitetet e vazhdueshme té t€ mésuarit.

. Aplikimi i komponentéve Radar, si pjes€ e njé veté-vleré€simi me Modelin e Ekselencés
ndihmon pér t& pércaktuar se sa e shkélqyer €shté njé organizaté né até kohé. Ceshtjet e
méposhtme jan€ marré parasysh pér t€ vlerésuar cilésiné e secilés komponenté
Radar. Shembulli i paraqitur né figurén 5.5 sugjeron se organizata duhet t&€ marré
parasysh veprimet e caktimit t€ prioriteteve.

Figura 5.5: Matrica vlerésuese RADAR (http://www.bgf.org.uk/performance-
improvement/radar/03.03.2014)

Pércakto rezultatet

/— 7 ekitkuara \

Vleréso dhe revido qasjet RA DA R P:‘al‘_llilﬁko d!'..et
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6. MENAXHIMI I CILESISE, NDRYSHIMET E NEVOJSHME NE
RRJETIN RRUGOR TE KOSOVES

Koncepti i prodhimit nén ndikimin e shpejté dhe té pand€rpreré te mjedisit né ndryshim
pérshtatet pér zgjedhjen e nevojave t€ konsumatoréve dhe déshirat e tyre dhe para s€ gjithash
pér pérgjigje t€ kétyre kérkesave, t€ cilat jané t€ mbéshtetura me fuqiné blerése. Né ményré qe
te sqarojm ké&t€ pik€pamje, duhet te zhvillohet njé model sistematik i genieve njerézore
individuale, duke treguar se si bashké-evoluimi me mjedisin ton€ €shté€ i lidhur me mendimet
tona, emocionet dhe veprimet (Kralj, 2012). N¢& vitet e ardhshme marrédhénia ndaj mjedisit
dinamikén profesionale n€ bashképunim me t& tjerét q€¢ do té pretendojné reflektimin
strategjik per te vepruar. Pér shkak té pavarésis€ s€ ndérsjellé njohja e urgjencés per
bashképunim kreativ ndé€rmjet t€ gjithé pjesemarreseve né procesin e ndryshimeve mbi t€
gjitha udheheqesit e administratés pérgjegjése, pretendimi pér ndryshimin e stilit kryesor te
proceseve do té€ jet€ i natyrés prioritare. Roli i lidershipit éshté i drejtuar n€ ndryshimet e
pikave fillestare duke filluar nga pika e filozofisé profesionale.

Njé kendveshtrim i matjes administrative &shté z€vend€suar me shumé kéndvéshtrime,
bashképunimi krijues ndér strukturor. Mbrojtja e mjedisit dhe zhvillimi i pérhershém éshté njé
proces kompleks, ku ngjarjet ¢ méparshme kané mé shumé ndikim se sa ato me te
vonshme. Prej kétu rrjedh ndjenja e planifikimit t€ veprimtarisé€ sé tyre, t€ cilét administrojné,
té cilét pércaktojné qéllimet, t& cilét organizojné dhe késhtu me radhé. Mos-harmonizimi
ndérmjet pjeséve té térésis €shté arsyeja pse edhe karakteristikat sinergjike t€ térésis€, pjesét
te cilat nuk jan€ si pjesé€ individuale, cojn né thjeshtime qé ka si pasoj né rastet e mbrojtjes sé€
mjedisit pérvoja katastrofike. Pérvojat tregojné se mbrojtja e mjedisit dhe zhvillimi i
pérhershém si njé pjes€é e filozofis€ se sipérmarrésit nuk &sht€ kryer né fuqi té
mjaftueshme dhe kjo pér shkak té punétoréve administrativé, t& cilét jané pérdorur pér té
marré vendime né ményré t€ pavarur, pa bashképunimin e ekspertéve té tjeré. Pa pjes€marrjen
e t€ gjithéve aktereve n€ rendin zinxhiror dhe nga ku rezultojn€ varésiné e bashképunimit
ndermjet tyre nuk &sht€ e mundur t€ presim rezultate t€ mira ne nje organizate. Zgjidhja e
pjesshme jep rezultatet e pjesshme. Ligji pér rend hierarkik dhe var€sia bashképunimit sjell
njohje se kjo ndodh pak a shumé ne té gjithé jetén né natyré dhe né€ krijimin e proceseve, né t&
cilén ngjarjet e méparshme kané mé shumé ndikim se sa ngjarjet e mé vonéshme.
Vijueshmeria, (direkte dhe indirekte) ndikimet e ngjarjeve paralele, nderthuren sepse ato pak
a shumé varen nga njéra tjetra (bashké-pavarur) (Mulej, 1992). Pikénisja e ndryshimit te
mbrojtjes s€ mjedisit Esht€ né€ duart e menaxhimentit qe drejton. Nderrimi, risia, jané€ pika
themelore fillestare qe administra te ndryshoj pér shkak se risia si e till¢ t€ b&het njé pjes¢ e
pérbéré e politikés profesionale dhe ményre e operimit. Marrédhénia né mes t€ menaxhmentit
dhe risise &shté element i drejtimit strategjik té sistemit profesional. Sistemi biznesit nuk &shté
1 izoluar nga mjedisi, por ajo €shté e nderlidhur me sistemet e tjera té biznesit, q€ jané arsyeja
pse mbrojtja e mjedisit dhe zhvillimi i pérhershém jané€ edhe rezultatet e mjedisit
shogéror. Reflektimi sistematik ne administraté éshté i nevojshém (Mulej, 1992). Sistemi /
Teresia eshte pasqyrim i:

e Varésisé se ndermjeteme, marrédhéniet, lidhjet, singeriteti, sistemi dialekt i piképamjeve,
e Komplikimi i llojit te kompleksitetit (dhe 1loji i ndérlikimit),
e Terhegesit (térheqgjet, fuqité e ndikimit),
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e Shfaqgja, krijimi i karakteristikave té reja té té€résisé, t€ cilat pjesé te vetme nuk kané,

e Sinergjia, sistemi, sinteza, térésia e re me karakteristika té reja,

o Té&résia, njé€ foto e madhe gjithé€pérfshir€se me detaje, karakteristikat e pjeséve dhe lidhjet
dhe pasojat e tyre,

e Rrjetet, influencat e ndérsjella si objekt kryesor i pasqyrimit. Asnjé sistem/ ményra e

vjetér e pasqyrimit:

Pavarésia, varésia, jolidheshmeria, mbyllja, vetém njé kendveshtrim,

Thjeshtésia apo komplikikimi i ndérlikimit te veté€m,

Izolimi pa térheqje, pushtetet me ndikim,

Karakteristikat e reja, t€ cilat do té jené pasojat e marrédhénieve ndérmjet pjes€éve né njé

térési, nuk do t€ vijé né ekzistence,

o Pjesét dhe karakteristikat parciale si te vetme, analizat pa sintezg,

e Ndikimet e ndérsjella, ndikimet e jashtme ne refleksion (Mulej, 1992).

Risia administrative éshté njé rezultat i ekipit - punés se projektuar dhe mbéshtetur me
edukimin te vazhdueshém té t€ gjithé bashképunétoréve né organizate, nga ato themeloret deri
ne nivelin mé t€ lart€ hierarkik dhe me ndryshimet e vazhdueshme né kuptimin e
pérmirésimeve.

6.1. Metodat e ndryshimeve

Teoria moderne e organizatés ka zhvilluar dy lloje themelore té€ ndryshimeve strategjike
organizative (htpp: // www. Scribd.com):

a) Ndryshim evolucionar, gradual dhe né rritje - shton rregullime té€ vogla né strategjiné
dhe strukturén pér t€ trajtuar ndryshimet mjedisore:

o Teoria e sistemeve socio-teknike
o Menaxhimi total i cilesise
. Zhvillimi organizativ

b) Ndryshim revolucionar, t€ papritur dhe drastik - rezulton né metoda t€ reja operative,
géllime dhe struktura:

. Ristrukturimi
. Programet e cilésisé
. Bashkimet dhe blerjet
6.2. Pérmirésimi i pérhershém dhe i vazhdueshém

Parimi 1 pérmirésimit t€ vazhdueshém mbeshtetet me shumé ne kérkesa dhe rekomandime té
familjes s€ ISO standardeve 9000. Le t€ prezantojm disa prej tyre. Organizata do té themelojé,
dokumentoj, zbatojé dhe mirémbajé sistemin e menaxhimit t&€ cilésisé¢ dhe vazhdimisht té
p€rmir€sojé efektivitetin e saj né pérputhje me kérkesat e standardeve ndérkombétare.
Organizata duhet ge:
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. Identifikoj proceset e nevojshme pér sistemin e menaxhimit t€ cilésisé dhe aplikimin e
tyre né t€ gjith€ organizatén

. Pércaktoj rendin dhe ndérveprimin e kétyre proceseve

. T€ pércaktojé kriteret dhe metodat e nevojshme qé edhe funksionimi dhe kontrolli i
kétyre proceseve te jané efektive. Siguroj disponueshmériné e burimeve dhe
informacioneve t€ nevojshme pér t€ mbéshtetur funksionimin dhe monitorimin e kétyre
proceseve

. Monitoroj, mase dhe analizoj kéto procese

. Zbatoj veprimet e nevojshme pér t& arritur rezultatet e planifikuara dhe p&€rmir€simin e
vazhdueshém té kétyre proceseve (klauzolé 4.1 ISO 9001, 2000)

Organizata duhet vazhdimisht t€ pérmirésojé efektivitetin e sistemit t€ menaxhimit t€ cilésisé
p€rmes pérdorimit t& politikés s€ cilésis€, objektivave té cilésis€, rezultateve te auditimit,
analizes t€ dhénave, veprimeve korrigjuese dhe parandaluese si dhe rishikimit t€ menaxhimit
(klauzol¢ 8.5.1 ISO 9001, 2000,). Pérmirésimi 1 vazhdueshém kérkon mbéshtetje té
menaxhmentit. Menaxhimenti i larté duhet t€ ofrojé déshmi pér angazhimin e tij né zhvillimin
dhe implementimin e sistemit t&¢ menaxhimit t€ cilésisé dhe pérmirésimin e vazhdueshem te
efektivitetit t€ saj. P€rmirésimi i vazhdueshém i efektivitetit t€ sistemit t€ menaxhimit té
cilésis€ duhet t€ pérfshihet né politikén e cilésis€. Gjithashtu vleresimet e menaxhimentit té
cilat duhet t€ kryhen né€ intervale té planifikuara duhet t€ pérfshijé vlerésimin e mundésive pér
pérmirésim dhe nevojén pér ndryshime né sistemin e menaxhimit t&€ cilésis€, duke pérfshiré
politikén e cilésis€ dhe objektivat e cilésisé (klauzolat 5.1, 5.3, 5.6 .1- ISO 9001, 2000).

Menaxhmenti duhet vazhdimisht t€ kérkoj pér t€ pérmirésuar efektivitetin dhe eficencan e
proceseve t€ organizatés, n€ vend se t€ presin qe njé problem i paraqitur t€ zbulojé mundésité
pér pérmir€sim. Pérmirésimet mund t€ rangohen nga permiresimet e vogla deri ne pérmirésim
té vazhdueshém té projekteve strategjike pér pérmirésim dhe pérparim. Organizata duhet t&
ket€ njé proces te vendosur pér té€ identifikuar dhe pér t€ menaxhuar aktivitetet e pérmirésimit
(klauzola 8.5.1 ISO 9004, 2000). Pé€rmirésimi i vazhdueshém i performancés s¢ pérgjithshme
t€ organizatés duhet t€ jet€ njé objektiv i pérhershém i organizatés (ISO 900: 2005). Parimet
Deming kané pasur efekte t€ gjera n€ botén e biznesit.
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Figura 6.1: Pérmirésimi i vazhdueshém (ISO 10014, 2006)
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6.3. Parimet e Demingut

Ne e dimé tani se cilésia duhet té jeté ndértuar né ¢do nivel t€ njé organizate, dhe t€ béhet
pjesé e cdo gjéje qe organizata e bén. Kjo ide &shté njé pjesé e filozofis€ moderne t&
menaxhimit. Po ku e ka origjin€n kjo ide? Para se gjéra té tilla si globalizimi dhe pérparimet
teknologjike u béne aq t€ réndésishme, presionet konkurruese ishin mé te uléta, dhe
kompanité zakonisht ishin t€ ké€naqura duke 1 fokusuar pérpjekjet e tyre té cilésisé vet€ém né
procesin e prodhimit. Tani, cilésia &shté shpesh mendohet té fillojé dhe do té pérfundojé me
konsumatorin, dhe t€ gjitha pikat q€ c¢ojn€ né dhe nga konsumatori duhet t& synojné pér
shérbim me cilési t€ lart€ dhe ndérveprim. 14 pikat e Deming-ut kané pasur efekte t€ gjera né
botén e biznesit. Keto jane:

1. Krijimi i njé géllim t€ vazhdueshme né drejtim t€ pérmir€simit (Planifikimi i cilésis€ né
plane afatgjate, rezistoni reagimet me zgjidhje afatshkurtra.)

2. Adaptimi i filozofisé se re.

3. Ndalimi né varési t€ inspektimeve. (Inspektimet jané€ té kushtueshme dhe t€ besueshme
— ato nuk e p€rmirésojné cilésing, ato thjesht gjejné njé mungese t€ cil€sis€)

4. Analizimi i kostos totale, jo vetém kostos fillestare t€ produktit.
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5. Pérmirésimi i vazhdueshem dhe konstante. (Permirsoni vazhdimisht sistemet dhe

proceset tuaja. Deming promovoi qasjen Planifiko — Realizo — Kontrollo — Vepro, te

analizave te proceseve dhe pérmirésimi. Theksoj trajnimin dhe arsimimin né ményré qé

té gjithé mund t€ béjn€ punén e tyre mé miré)

Pérdorimi i trajnimit né€ puné.

Zbatimi i udhéheqjes.

Eliminimi frikés.

Thyerja e barrierave ndérmjet departamenteve (Ndertimi i konceptit "klienti i

brendshem", pranimi se ¢do departament ose funksion i shérben departamente té tjera

qé pérdorin prodhimin e tyre)

10. Eliminimi i sloganeve

11. Eliminimi menaxhimit sipas objektivave.

12. Largimi i barrierave pér krenariné e mjeshtérit.

13. Implementimi i arsimit dhe veté-pérmirésimit.

14. Veprimet pér t€ kryer ndryshimin: njé ekip nga menaxhmenti i larte me planin e
veprimit t€ nevojshem pér té€ kryer misionin nga udhé&heqja, mbéshtetja nuk éshté e
mjaftueshme.

A S

Demingu ka gené i kritikuar pér vénjen pérpara njé€ s€ri synimesh pér menaxherét pa ofruar
ndonjé mjet pér perdorim pér t& arritur kéto objektiva (vetém problemi i identifikuar né pikén
10). Pérgjigja e tij e pashmangshme pér két€ pyetje ishte: "Ju jeni menaxher, ju gjeni
zgjidhje."

6.3.1. Parimi i pérfitimeve financiare dhe ekonomike

Duke patur parasysh se ISO standardi 10014:2006 jep udhézime t€ qarta pér arritjen e
pérfitimeve financiare dhe ekonomike népérmjet ISO 9001:2008 i bazuar né sistemet e
menaxhimit t€ cilésisé€, ajo mund t€ béhet edhe ane tjeter e leximit pér menaxherét e larté dhe
pér profesionisté t& cilésis€ t€ cilét mund t€ kené nevojé pér t'i bindur ata. Deri tani, mungesa
e vler€simit pér perspektivat e njéri-tjetrit dhe mungesa e njé "gjuhé" t€ pérbashkét ka ndaré
shpesh menaxhmentin e larte dhe profesionistét e cilésisé. Piképamja e menaxhmentit te larte
té operacioneve &shté shprehur zakonisht né terma financiaré€. Cilésia e shprehet vetem duke
pérdorur t€ dhéna dhe detaje q€ mbéshtesin uljen e variacionit ose pérmir€simi, por shpesh
vetém nénkupton fitimet financiare g€ rezultojné. Njé zgjidhje €shté tani né dispozicion. ISO
10014: 2006, Udhezimet e menaxhimit té cilésisé pér realizimin e pérfitimeve financiare dhe
ekonomike, ge €sht€ i bazuar né€ njé€ "vijé vije te perbashket", g€ bashkon menaxhimentin e
larté dhe menaxheret e cilésis€: Fitimet duhet t€ rritet me investime né menaxhimin e cilésisé
- dhe jep udhézime se arrihen ato. "ISO 10014 &sht€ shkruar pér té pércaktuar njé bazé té
pérbashkét dhe njé gjuhé té pérbashkét n€ mes t€ menaxhmentit té larté dhe profesionistéve t&
cilésis€". "Suksesi i ISO 10014 do té€ matet se deri ku ka arritur komunikimi dhe puna e
perbashket drejt njé qéllimi té pérbashkét." Standardi bazohet né qasjen e procesit dhe ne
modelin Planifiko — Realizo — Kontrollo — Vepro te serise se standardeve ISO 9000: 2000.
Kjo shqgyrton serin e teté parimeve te menaxhimit t€ cil€sis€ dhe pérshkruan se si zbatimi i
tyre mund t€ dergoj ne pérfitime financiare dhe ekonomike. Eshte i projekturar té jeté praktik,
si subjekt 1 saj, standardi pérfshin njé veté-vlerésim si njé analizé kohe
(http://www.iso.org/iso/home/news/27.02.2014).
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Figura 6.2: Pérfagésimi gjeneral i procesit té pérgjithshém (ISO 10014, 2006)
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Adoptimi i kétyre parimeve t€ menaxhimit €shté njé vendim strategjik i menaxhmentit t&
lart€. Ky model afirmon marrédhéniet n€ mes t€ menaxhimit efektiv dhe realizimit te
pérfitimeve financiare dhe ekonomike. Vendosja e metodave dhe mjeteve t€ pérshtatshme nxit
zhvillimin e njé metode t€ vazhdueshme sistematike pér adresimin e objektivave financiare
dhe ekonomike. Vlera e shtuar nga pérfitimet e pritshme duhet t€ reflektojé ndérlidhjet midis
parimeve, proceseve dhe njé pamje t€résore t€ organizats dhe paléve té€ interesuara té saj.

6.3.2. Parimi i pérgjegjésisé sociale

Ashtu si me shumé terma nga sfera e menaxhimit, organizimit dhe cilésis€ / p€rsosmérisé,
p€rmbajtja e termit "pérgjegj€sia sociale" €shté trajtuar shpesh me njé bazé té pazhvilluar
logjike né teori dhe interpretim te pamjaftueshém sistematik dhe té€ qéndrueshem te zbatimit
né praktiké, n€ t& dy sektoret privat dhe publik. Pérgjegjésia sociale kohét e fundit ka gené e
shume e adresuar né punimet teorike dhe shumé organizata (si njési sociale), jané pérpjekur
pér ta implementuar até n€ praktiké. Ajo éshté pérdorur (ndonjéheré edhe abuzuar) né ményra
té shumta teorike dhe praktike, me qéllime shumé t€ ndryshme dhe me pasoja shumé té
ndryshme.
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Para se te percaktohet pérgjegjésia shogérore éshté e nevojshme te gjendet njé pérkufizim per
grupet e ineteresit. Ka shumé autoré me pérkufizime dhe kuptime t€ ndryshme né lidhje me
grupi i interesit. Termi "grupet e intereisit", u prezantua né vitin 1963 dhe fillimisht u ndal
kryesisht te njé subjekt me njé influencé (n€ Freeman, 1984). M€ voné ky nocion fitoi
kuptimin e njé partneri apo bashké-vepruesi. Shumé organizata tashmé pérpigen t€ formojné
sistemet strategjike € lidhin palét e interesuara, p€r shkak se jan€ t&€ vetédijshém se
organizatat g€ né ményré aktive mund t€ pérfshijné dhe t€ balancuar interesat e t€ gjitha
paléve t& interesuara do té€ jené mé efektive se ato t&€ cilat potencojn vetém pronarét si grup i
interesit (Wheeler, Sillanpaa, 1998). Njé organizaté e suksesshme do t€ krijojé njé ekuilibér
mes grupeve te interesit dhe sjelle ne nje vije nevojat e tyre dhe déshirat — pritjet e tyre. Nje
biznes mun te drejtohet ne menyre te sukseshem né qoft€ se nuk ka konflikte serioze jo-
konstruktive brenda veté organizatés apo me mjedisin e saj t€ biznesit.

Pas analizimit te shumé pérkufizimeve, Crane dhe Matten (2007) pércaktojné palet e interesit
si "njé individ ose njé grup qé &shté, ose e prekur nga: fitimet ose avantazhet, puna e
organizatés, ose té drejtat e t&€ cilit mund té jené shkelur, ose duhet t€ respektohen, nga
organizata ". Lloji dhe numri i grupeve te interesit mund te ndryshojné nga organizata né
organizaté. Edhe brenda njé organizate, palét e interesit mund t&€ ndryshojné sipas situatés,
detyr€s ose projektit. Kjo do té thot€ se nuk €sht€ e mundur t€ pércaktohet njé grup definitiv
dhe i géndrueshem i grupeve te interesit q€ vlen pér njé organizaté n€ ¢do situaté. N& ményré
qé t€ identifikojné grupet e interesit n€ mjedisin e brendshém dhe té jasht€m té njé organizate,
Crane dhe Matten (2007) pérshkruajné tri ményra t€ ndryshme té té€ kuptuarit e grupeve te
interesit t€ njé organizate:

e Modeli tradicional i menaxhimit - njé organizaté e lidhur me katér grupe - furnizuesit,
punonjésit dhe pronarét sigurojn€ burimet themelore pér organizim, perdorimi i tyre
mundeson pér t€ ofruar produktin / shérbimin pér konsumatorét. Pronarét jané grupi
dominant dhe interesat e tyre n€ organizaté duhet t€ drejtohet né emér té tyre,

e Modeli palét e interesuara - pronarét jané njé grup prej disa grupeve. Organizata ka
detyrime jo vetém ndaj njé€ grupi, por edhe nje varieteti te perberesve tjere té cilat jané
té prekura nga aktivitetet e saj. Organizata si e tille eshte né gendér t€ nj€ serie te
marré€dhénieve t€ ndérvarura ne dy drejtime,

e Modeli i rrjetit - né két€ rast grupime té paleve te interesit kan€ detyra dhe obligime
ndaj grupit te tyre t& paléve t& interesuara, si dhe me aktoré€ t€ tjeré té organizatés,

6.3.3. Pérfshirja e njerézve

Cdo organizaté &Esht€ prekur nga ndryshimi. Megjithaté, iniciativat per ndryshimet
organizative déshtojn né njé shkallé¢ alarmante. Kjo &shté pér shkak se shumica e iniciativave
déshtojné¢ t€ marrin n€ konsiderat€ implikimet e ndryshimeve tek njerézit né njé
organizaté. Pér t€ zbatuar me sukses iniciativa per ndryshime, udhéheqésit e organizatave
duhet té identifikojné nevojén pér ndryshim dhe ta komunikojn até né€ té€ gjithé
organizatén. Njerézit n€ t€ gjitha nivelet jané thelbi i njé organizate, si dhe pérfshirja e tyre e
ploté mundéson shfrytezimin e aftésive te tyre pér pérfitimet e organizates (ISO 9000:
2005). Figura 6.3 paraqet pérfshirjen e njerézve ne nje organizate.
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Figura 6.3: Pérfshirja e njerézve ne nje organizate (ISO 10014:2006)
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Organizate duhet t€ angazhohej njerézit né té gjitha nivelet e organizatés duke pérfshiré ata né
hartimin e strategjis€ s€ implementimit. Liderét né ményré aktive duhet t€ pérfshijn
njerézit mé t€ prekur nga implementimi i ndryshimit. Kjo do t€ ndihmojé pér té siguruar qe
punonjésit n€ t€ gjitha nivelet e organizimit t€ pérqafojn ndryshimet e propozuara.

Transformimi i suksesshém kérkon njé kuptim me intim te elementit human — kultura e
kompanise,vlerat, njerézit dhe sjelljet duhet t€ ndryshohen pér t€ dhéné rezultatet e
déshiruara. Programi i menaxhimit t& ndryshimit perparon pérmes strategjisé dhe caktimit te
objektivave hartimi dhe zbatimi i te cilave ndikojné né nivele té ndryshme t€ organizatés.
Perpjekjet per ndryshim duhet t& pérfshijn plane te identifikuara nga lideret te cilet e shtyjn
pérgjegjésiné pér hartimin dhe zbatimin e ndryshimeve ne tere organizaten. Implementimi
mbéshtetet né menaxherét e percaktuar dhe kontribuesve individual.

Priteshmeria per rezistencé€ ne ndryshime dhe planifikimi per kete rezistence qe nga fillimi i
programit t€ ndryshimeve do t€ lejojé pér t€ menaxhuar efektivisht keto
kundérshtime. Kuptimi, eshte arsyeja mé e zakonshme qe njerézit kundérshtojné ndryshimet
dhe nga ketu jepet mund€sia pér té planifikuar strategji ndryshimi pér t€ trajtuar kéta
faktoré. Udh&heqé€sit e programeve t€ médha té ndryshimit duhet te mbiveprojn pergjate
transformimit dhe t€ jené fanatiké té cilét krijojné njé masé kritike midis t€ punésuarve né
favor t€ ndryshimit. Kjo kérkon m&€ shumé, se sa thjeshté nje marréveshje e blere pasive se
drejtimi i ndryshimit &sht€ i pranueshém. Kérkon pronésin€ nga udhéheqésit qe jane te
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gatshém té€ pranojné pérgjegjésiné pér t& béré ndryshimin ge t€ ndodhé né té gjitha fushat qé
ndikojné ose kane ne kontroll (http://www.torbenrick.eu/blog/change-management/3.3.2014).

Sa heré qé€ njé organizaté imponon gjéra té reja né njeréz do té keté véshtirési. Pjesémarrja,
pérfshirja dhe hapja né fillim dhe komunikimi i ploté jané faktor€ t€ réndésishém. Punétorit
jan€ procese shumé t€ dobishme pér t€ zhvilluar té kuptuarit kolektiv, qasjet, politikat,
metodat, sistemet, idetg, etj.

Hulumtimet e ekipit jané njé ményré e dobishme pér t€ riparuar démin dhe mosbesimin né
mesin ¢ ekipit - me kusht g€ ju lejojné njerézve ge shprehen ne hulumtim te perfundojn
anonim, dhe me kusht qé gjetjet nga hulumtimi te botohen. Menaxhimi i trajnimit,
ndjeshméria dhe aft€sia implementuese jané fusha prioritare - menaxherét jané vendimtar pér
procesin e ndryshimit - ata duhet t€ mund€sojné dhe lehtésojné dhe jo vetém te pércjellin dhe
zbatojn politikén nga lart - poshte, e cila nuk funksionon. Ju nuk mund t€ impononi ndryshime
- njerézit dhe ekipet duhet t€ fugizohen pér té€ gjetur zgjidhjet, me lehté€simin dhe mbéshtetjen
e menaxheréve, dhe toleranc€s dhe durimit nga udh&heqésit dhe drejtuesit e
organizates. Menaxhimi dhe stili i udhéheqjes jan€ mé t€ réndésishme se proceset e mancura
dhe politika e zgjuar. Punonjésit duhet besojn ne organizatén.
(Http://www .businessballs.com/changemanagement.htm/03.03.2014).

Pershkrimi i Kotter-it &sht€ njé¢ model i dobishém pér té kuptuar dhe menaxhuar ndryshimet.
Cdo fazé pranon njé parim kyg, i identifikuar nga Kotter lidhur me pérgjegjesine dhe qasjen e
njerézve pér t&€ ndryshuar ku njerézit shohin, ndjejné dhe pastaj t€ ndryshojné. Teté hapat e
modelit te Kotter —it pér ndryshim mund t€ pérmblidhen si:

e Rritja urgjencés — frymézimi i njerézve pér t&€ 1€vizur, t€ béré objektivat reale dhe té
réndésishme.

e Ndértimi i ekipit udhéheqés - t€ merren njerézit ¢ duhur né vendin me angazhimin e
duhur emocional, dhe pérzierje te aft€sive ne te gjitha nivelet.

e Marrja e nje vizionit te drejt - formoni ekipin pér t€ krijuar njé vizion dhe strategji té
thjeshté, pergendrimi n€ aspektet emocionale dhe krijuese t€ nevojshme pér t& udhehequr
shérbimin dhe efi¢cencan.

e Komunikoni pér t&€ bleré - Pé&rfshirja e sa mé shumé njer€zve té jet€ e mundur per
komunikimet ¢ domosdoshme, thjesht, dhe pér t€ apeluar dhe pér t'iu pérgjigjur nevojave
té njer€zve. Komunikimet dhe jo rremuje ne menyre ge teknologjia ta beje punen per ju
dhe jo e kunderta.

e Fuqizimi i veprimit — Largimi i pengesave, mund€simi i reagimeve konstruktive dhe
mbéshtetje e forte nga udh€heqésit - shpérblim dhe njohje per progresin dhe arritjet.

e Kirijimi i fitimeve afatshkurtera — Vendosja e qéllimeve g€ jané té lehté pér t€ arritur — qe
kafshohen me nje kafshate. Iniciative per numra lehte te arriteshem. Perfundimi i fazave
aktuale para fillimit t€ atyreve te reja.

e Mos lejimi — Edukoni dhe inkurajoni vendosmériné dhe kémbénguljen - ndryshime té
vazhdueshme — inkurajoni progresin e vazhdueshém té raportimit - theksimin e arritur
dhe piketa t€ ardhshme.

e Béni shkopin e ndryshimit - pérforconi vlerén e ndryshimit t€ suksesshém népérmjet
rekrutimit dhe promovimit te udh&heqésve te rinj t€ ndryshimit. (http
//www Kkotterinternational.com /03.03.2014).
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6.3.4. Qasja Inovative

Inovacioni ka marr€ vémendje serioze nga shkencétarét socialé¢, menaxherét dhe hartuesit e
politikave publike,megjithaté kjo vémendje ésht€ ende e pamjaftueshéme. Kjo tregon se
inovacioni €shté ende njé risi (nje shkencé). Inovacioni mund t€ konsiderohet si njé motor pér
ndryshime t€ marréveshjeve shogérore, ekonomike dhe politike n€ kompani dhe organizata t&
tjera si dhe pér shoqériné né térési. To invovosh &shté krijimi i1 ideve té reja dhe pér t'i
implementura ato né njé ményré t€ dobishme. Ide t€ reja mund té i pérkasin njé inovacionit
teknologjik (shpikje t€ reja teknike, makineri e re apo produkteve), njé risi te procesit (t&
shérbimeve t€ reja, programe, apo procedurat e prodhimit), ose njé risi administrative
(politikat institucionale, strukturore ose t€ sistemeve té reja) (Kralj 2012). Roli dhe réndésia e
cilésis€ po béhet gjithnjé e mé e rénd€sishme né tregun konkurrues. Detyrat nga menaxhmenti
duhet orientuar drejt ndryshimit te kultur€s organizative, struktur€s, proceset e biznesit, dhe
produkteve. Béhet fjalé pér njé qasje t€ re né menaxhimin e organizatés dhe t€ cilésisé
planifikimin e burimeve n€ shoqéri. Aktivitetet jané€ t€ orientuara pér t€ gjithé veprimin. Né
njé boté ku tregjet, produktet, teknologjité, konkurrentét, rregulloret dhe madje edhe shoqérité
ndryshojné me shpejtési, inovacionet e vazhdueshme jané béré burime t€ réndésishme t&
avantazhit t€ géndrueshém konkurrues (Kralj, 2012).

Pér shkak t€ varésisé se bashképunimit, eshte menaxhimi i cilesise dhe trajtimi i cilesise
elemnt kyq per kulture organizative te udhehegjes. Béhet fjalé pér mé shumé kéndvéshtrime
nderstrukturore per trajtimin e administratés, q€ rezulton nga bashképunimi i sistemeve t&
ndryshme té€ cil€sisé jo vetém trajtimet teknologjike. Pér shkak t€ késaj, procesi i inovacionit
eshte hapi 1 pare per cilesi. Zhvillimi i suksesshém dhe implementimi i proceseve inovacionit
né njé sistem organizativ mund t€ prodhoj€ njé kursim t€ konsiderueshém né biznes dhe
mjedis organizative dhe si paosj njé ndikim mé t€ vogél mjedisor. Kjo nuk &shté vet€ém pér
konsumin e burimeve té mjedisit, njésité e prodhimit, por edhe pér pérmirésimin e eficencés
ekonomike dhe né két€ ményré rritjen e kapacitetit konkurrues té sistemeve organizative. N¢&
té nj&jtén kohé, qéllimi €shté pér t€ zvogéluar substancat e démshme né mjedis, pérmirésimin
e marrédhénieve n€ mes t€ sistemeve organizative dhe pérgjegjésive sociale dhe né€ kété
ményré per t€ géndruar t€ lidhur n€ mjedisin mé té€ gjeré shoqéror (Kralj, 2012). Pér kéte
arsye kujdesi pér procesin e inovacioneve, nderrimi i relacionve lidhur me cil€siné gjithashtui
eshte pasojé€ e njohurive né lidhje me kuptimin e varésisé bashképunimit dhe bashképunimit
kreativ qe te sigurohet nje operim per ambient te sigurt. Menaxhimi i cilésis€ éshté pasojé e
inovacionit administrativ dhe procesit né kuptimin e shqyrtimit t€ sistemit dialektik t&
kéndvéshtrimit (Kralj, 2012).

6.4. Qasja sistemike ne menaxhment

Ka disa trende per sisteme te menduarit jetesor te shtrire ne mabre boten, t€ tilla si:

o Kombet e Bashkuara eshte organizata mé e gjeré e njerézimit dhe ekzistoné pér té
punuar pér holizem né€ zbulimin dhe zgjidhjen e problemeve né mbaré botén;

e Shumé organizata té tjera ndérkombétare ekzistojné pér t€ nj€jtén arsye themelore,

e Zhvillimi i géndrueshém é&shté njé koncept i rénd€sishém, te cilin njerézimi e ka nisur
pérmes Kombeve t€ Bashkuara dhe disa organizata t€ tjera ndérkombétare, n€ ményré
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ge te zgjidh problemin e mbijetesés s€ njerézimit; ne t€ gjithé kemi nevojé pér
ndérvarésing dhe at€ per dy: kujdesin ton€ pér zhvillimin ekonomik dhe pér natyrén, pér
shkak té kesaj bashkesie, n€ sinergji dhe jo né ndarje mbéshtet mbijetesén toné;

e Q¢ nga kohét e individualizmit disa shekuj mé paré€, njerézimi ka qené duke punuar pér
zhvillimin ekonomik, pérfshiré zhvillimin e tij t€ dijes, duke pérfshiré shkencén dhe
zbatimin e saj,ky zhvillim ka rezultuar né sasi t€ médha té gjetjeve té reja, zbulimeve
dhe inovacione, si edhe njé specializim gjithnjé e mé t€ ngushté te profesioneve;

e Specializimi 1 pashmangshém &shté béré i ekzagjeruar: s€ bashku me njohuri té thella
dhe té réndésishme qé ka shkaktuar shumé paqartési, duke rezultuar né probleme té
vogla dhe t€ médha, t€ gjitha ményra pér t€ luftérave botérore, shumé luftéra té tjera,
fitimi (si motiv) vrasjen e fitimit (si pérfundim) duke shkaktuar deme mjekésore,
riparimet, rinovimi natyra, etj kostot; t€ gjitha kéto trende t€ nevojshme mund t€
kérkojné gjithnj€ e organizmat ndérkombétaré dhe veprimet e pérmendura mé lart nén
moton: Mendo globalisht, vepro lokalisht;

e Shkenca dhe zbatimi i saj ka rezultuar, né mesin e efekteve t€ tjera, né kapacitetin e
njerézimit pér t€ zotéruar me shume dije dhe mé komplekse, jo vetém t&€ komplikuara, té
gjitha keto nga ato me te tjeshtat deri ne keto ge kerkojn zgjidhje softwerike (1) mund té
sjellin t€ dhénat, mesazhet, edhe informacionet nga planetet e tjera qé¢ jané shumé
milioné kilometra larg nga Toka, (2) mund t€ hyjné né trupin e njeriut, (3), sherime te
sémundjeve si kurré mé paré, etj

Shumica e rezultateve t€ mahnitshme t€ kohéve moderne rezultojné nga kombinime té:

e Specializime Té thella dhe te nje fushe, dhe

e Urate pér bashképunim midis specialistéve reciprokisht t&€ ndryshme dhe t&€ ndérvarura,
té bazuar né aplikimin e sistemeve (joformale apo formale) t€ menduarit.

e Sistemet e te menduarit, dhe jo teori sistemet, jané€ njé praktiké e mijévjecare e vjetér e
praktikuesve t€ suksesshme dhe shkencétar€ve dhe artistéve, e cila ka béré dhe i bén ata
té ndryshém nga ato mé pak t€ suksesshme. (T€ gjitha humbés jan€ pak a shumé
mendimtarét dhe aktorét e njéanshem)

e Specializimi ekzagjeruar i kohéve moderne ka shkaktuar nevojén pér sistemet e té
menduarit pér t€ marré mbéshtetje nga teoria e sistemeve. Ajo mund ti mésoj njerézit té
jetojn€ me vetédije né ményré qé e kan béré gjithmoné nj€ pjesé e njerézve suksesshem
pa pasur njé teori si prapavije e suksesit t€ tyre.

N¢ shekullin e 19, kishte autoré qé pohojné nevojén e njerezimit pér t€ marré n€ konsideraté
marrédhéniet, varesise se ndersjelle, jo pjesé t€ botés, si vet€m subjekte té pavarura. Prapavija
e tyre mund t€ keté qené me vetédije apo pa vetédije nocioni i lashté Kinez i ndérvarésisé i
quajtur yin dhe yang, ose nocioni i lashté greke i ndérvarésis€ quajtur dialektiké. T€ dyja keto
teori tregojn ndérvarésine. Ne shekullin e 19 njera ka paré Dialektike Idealistike, dalektiken
materialiste, dhe disa nocione e mésime rreth t€ menduarit holistik. (Delgado, Banathy, eds.,
1993) (Mulej, 1992). Dikush mund té shkoj disa shekuj mbrapa. E dime se ka gené shekuj mé
paré, njé Leonardo da Vinci. Ai €shté i njohur si artist i cil€sisé€ s€ lart€, por ai ishte gjithashtu
njé studiues i madh. Dikush mund t€ gjej at€ njé€ pionier né€ fushén e t€ menduarit kreativ, t€
mésuarit pérshpejtuar, dhe udhéheqjes inovative (Gelb Kryetare, 2004;. Tab 1 n€ fagen 10;.
Mulej, 1992). Menaxhimi kreative luan njé rol vendimtar né€ procesin € menaxhimit te
ndryshimeve. Identifikimi, t€ kuptuarit dhe menaxhimin i proceseve t&€ ndérlidhura si njé
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sistem kontribuon né efektivitetin e organizatave dhe eficencan né arritjen e objektivave (ISO
9000: 2005). Figura 6.4 paraqget qasjen e sistemit t&¢ menaxhimit.

Figura 6.4: Qasja e sistemit té menaxhimit (ISO 10014, 2006)
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6.5. Qasja sipas procesit

Bizneset, qofshin ato komerciale apo organizatat jofitimprurése, n€ ményré té pashmangshme
kané njé déshiré pér t€ géndruar né operacion; t&€ ken nje biznes t€ géndrueshém dhe t&
pérséritshem dhe pér t€ kénaqur grupet e interesit, klientét dhe punonjésit. Pér shumé njeréz
kjo sjell nevojén pér t€ ekzaminuar proceset e tyre operative pér permiresimin dhe avancimin
e kétyre objektivave. Mbi kété baz€ pérmirésimi i till€ procesit mund t€ konsiderohet si njé
pérpjekje sistematike pér té siguruar njé kuptim t€ ¢do aspekt t€ proceseve t€ kompanisé né
ményré qé€ t€ zvogé€loj€ ripunimin, variacionin dhe kompleksitetin e panevojshem, né ményré
g€ té kontribuojé n€ punén e ti népérmjet pérmirésimit t& efektivitetit dhe efigencat. Njé
rezultat i déshiruar arrihet n€ ményré mé efikase kur aktivitetet dhe burimet e lidhura me t&€
menaxhohen si njé proces (ISO 9000: 2005). Eshté njé¢ domosdoshméri bazuar n€ analiz€ pér
modelimin bazg, mbéshtetja dhe proceset e jashtme. Modelimi i procesit pérdor udhézimet e
ISO standardit 9001:2000. Modeli merr né konsideraté rolin e réndésishém te kerksave te
klientit dhe plotesimit te tyre. Mbikéqyrja e kénaqgésise se konsumatorit Eshté thelbésor pér
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vlerésimin dhe konfirmimin e plotésimit te kérkesave té klientit. Eshté po aq e réndésishme
pér interpretuesit e procesit pér t€ kryer detyrat e tyre t€ punés me pak ose aspak rrezik punés.

6.6. Ndryshimet né strukturén organizative

Struktura organizative €sht€ dizajni formal i hierarkive menaxheriale brenda njé kompanie,
duke pércaktuar si marrédhéniet raportuese dhe qarkullimin e informacionit. Strukturat
organizative te kompanis€é formojné bazat mbi té cilat jan€ formuar politikat
operacionale. Struktura luan njé rol t€ madh né formimin e kulturés organizative, si dhe
kompanité mund té gjejn€ t€ nevojshme pér té ndryshuar struktur€n organizative apo ti
pershtasin ndryshimet né kompani ne menyre qe t€ mbeten konkurruese industri apo
treg. Struktura organizative &shté metoda me té cilén njé organizaté komunikon, shpérndan
pérgjegjésiné dhe pérshtatet pér t€ ndryshuar. Struktura organizative &shté se si njé kompani
pérdor burimet e veta pér t€ arritur géllimet e veta. Njé kompani ka nevojé pér t€ mbajtur
strukturén e saj dinamike né€ ményré q€ t€ mund t€ pérgjigjet pér gjérat q€ ndikojné né
strukturén organizative. Kompanite q€¢ mund t€ pérshtaten mé mir€ jane né€ gjendje té
mbijetojné. Disa faktoré qe ndikojné né strukturén organizative:

e Rritja; Njé faktor kryesor q€ ndikon ne strukturen organizative &shté rritja e
kompanisé. Ashtu si njé kompani e rritet, ndikimi mbi strukturén e organizatés &shté i
réndésishém. Kjo mund t€ jeté vecanérisht e vérteté kur organizata fillon t€ zgjerohet né
rajone té tjera gjeografike dhe struktura e organizat€s €shté pérhapur jasht€ pér shumé
milje. Njé kompani mund t€ filloj si nje ndermarrje e vogel, por, me kalimin e kohés, mé
shumé t€ punésuar mund té punésohen dhe paraqitet si € nevojshme futja e menaxheréve
té€ departamenteve pér t€ ndihmuar n€ krijimin e njé strukture menaxheriale. Pérveg késaj,
njé¢ ekip ekzekutiv mund t€ jet€ i nevojshem pér t€ drejtuar aspektet e ndryshme té
biznesit, dhe mund t€ keté nevojé pér menaxheré t&€ mes€m té cilét do t€ raportojné pér
menaxherét e larte.

e Nevojat e konsumatoréve; Shérbimi ndaj klientit €shté i rénd€sishem né biznes, késhtu qé
shumé kompani kané krijuar ndarjet te téra dedikuar pér shérbimin e konsumatoréve dhe
mbajtjes. Nése njé klient/konsumator ju ka shperblyer me nje kontrate t¢ madhe pér
kompaniné tuaj, ju mund t€ kené nevoj€ pér t&€ korrigjuar disa pjesé té€ organizatés suaj pér
té akomoduar kontratén. Pér shembull,ka mundesi ge te krijohet nje department i tere i
shitjes vetém pér két€ klient dhe prodhimi mund t€ ket€ nevojé pér t€ krijuar njé nén-
proces pér t€ ndértuar produkte t€ specializuara gjithashtu. Teknologjia mund té keté njé
ndikim né ményrén se si organizata juaj €shté e strukturuar dhe se si rrjedh
puna. Referenca pér Biznes v& né dukje se kur rrjetet kompjuterike u bén te nevojshme, u
bé mé e leht€ pér njerézit pér té punuar ne grupe. Njerézit nuk duhet t€ jet€ né t€ njéjtén
dhomé apo edhe té njéjtén ndértesé ne menyre qe t€ jené efikas. Teknologjia mund t&€
krijojé pozicionet brenda kompanis€ suaj dhe kjo mund t€ eliminojné pozicionet. Kur
dorézimi &shté béré né ményré elektronike, nuk ka mé nevojé pér shumé népunés per
arkivim si dikur, por ka nevoj€ pér njé departament t€ teknikéve pér t€ ruajtur te dhenat e
rrjetit kompjuterik. Se teknologji vazhdon t€ ndryshojé funksionin e vendeve t€ punés né
vendin e punés, peizazhi 1 strukturés organizative ndryshon me té
(http://smallbusiness.chron.com/impacts-organizational-structure-75.html1/03.03.2014).
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Njé kompani mund t€ filloj duke pérdorur njé nga disa struktura organizative. Megjithaté,
kompanité e nganjéheré mund té rrisin efektivitetin e tyre duke pérdorur struktura té shumta
organizative. Kompani t€ tjera mund t€ kalojn nga njé lloj i struktur€s organizative né njé
tjetér pér t€ qené mé efektive. Vendimi pér strukturén organizative zakonisht géndron me
menaxhimin e lart€. Madhésia e njé kompanie nganjéheré éshté faktor pércaktues pér
efektivitetin strukturén organizative.

6.7. Ndryshimet né proceset arsimore

Ndryshimet e shpejta dhe kompleksitetit i ngritur i botes se sotme paraget sfida dhe kerkesa t&
reja ne sistemin toné arsimor. Ka pasur pérgjithésisht njé ndérgjegjésim né rritje t€ nevojés
pér té ndryshuar dhe pér t€ pérmirésuar pérgatitjen e nxénésve pér funksionimin riprodhues né
mjedisin vazhdimisht né ndryshim dhe shumé té kérkuar. Né pérballje me kété sfidé Eshté e
nevojshme t€ marrin né€ konsideraté kompleksitetin e sistemit arsimor si teresi dhe masa e
problemeve qé duhet té adresohen. Né ményré t€ qarté, nuk ka qasje t€ thjeshté, te vetme dhe
uniforme gqe mund t€ aplikohet me shpresén se pérmirésime t€ rénd€sishme té sistemit do t&
ndodhé (http://www.necsi.edu/27.02.2014). N¢€ t& vértet€, ¢do strategji pér ndryshim duhet té
luftoj me faktorét t€ ndryshem g€ ndikojné né€ sistemin arsimor, bashkéveprimet e pjeséve té
saj, dhe t€ ndérvarésive te ndérlikuara brenda saj dhe me mjedisin e tij. Ndérsa ne i
konsiderojmé kéto probleme, ne jemi bere me te vetedijshem per mundésit€ e ndryshme t&€
pérdorimit konceptet dhe metodat e studimit t&€ sistemeve té cilésisé pér té€ siguruar drejtim
dhe strategji pér t€ leht€suar futjen e ndryshimeve té géndrueshme dhe té suksesshme. Njé
depértim 1 réndésishém nga sistemet e cilésis€ si zgjidhje t€ thjeshté nuk ka té ngjaré qé té
jené efektive né raste t€ tilla si sistemi i arsimit, dhe duke siguruar njé ekuilibér apo
bashké&jetesén e asaj q€ duket t&€ jen€ té kundértat mund t€ ofrojn€ mundési mé t€ médha pér
kurset e suksesshme t€ veprimit.

Né Kosové, si njé kérkesé e investimeve né projektet e infrastrukturés. N€ vitin 2011 Fakulteti
i Inxhinierise se Ndertimitka hapur departamentit e infrastrukturés rrugore, si njé reagim i
investimeve né sektorin e rrugéve. Hapja e departamentit t€ ri ishte pasqyrim i ndryshimeve té
arsimit te Inxhinieréve té rinj dhe Menaxheréve te kompanive dhe organizatave té
rrugéve. Kéta Inxhinieré te rinje né€ vitet e ardhshme do té béhen menaxheré t€ rinj dhe
vendimmarrés te rinj t&€ menaxhimit te cilésis€ s€ rrjetit rrugor t€ ardhshém t€ Kosovés.

Ng vijim, ne konsiderojmé:

e Integrimi q€llimi zakonisht i polarizuar i cilésisé s€ arsimit; dmth qéllimin q€ fokusohet né
transmetimin e njohurive me géllim te zhvillimit te studentit individual.

e Pérshtatjen ¢ mésimdhénies né€ karakteristika t€ ndryshme té studentéve duke pérdorur
metoda t€ ndryshme t€ mésimdhénies. Pérshtatja né nivelet e aftésis€, modelet e aftésive
té ndryshme, stileve t€ nxénies, karakteristikave té personalitetit, dhe prejardhjes
kulturore.

e Integrimi i kurrikulumit cilésor duke zhvilluar njési inter-disiplinore t€ kurrikulit g€ u
mundé€sojné nxénésve t€ fitojn€ njohuri te cil€sisé nga disiplina t€ ndryshme me ané té njé
temé té unifikuar, ndérsa ka mundési q€ t€ kontribuojné né¢ ményra t€ ndryshme dhe té
veganta pér objektivat e njésive t€ integruar.
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6.8. Ndryshimet e paleve te interesit

Palét e interesit jané té gjithé ata qé ka nj€ interes né até se si vepron biznesi juaj. Kjo pérfshin
klientét, punonjésit, menaxhmentin, furnizuesit, konsulentét, mediat dhe aksionarét. Kur ju
prezantoni ndryshime né biznesin tuaj, ju duhet t€ menaxhoni perceptimet dhe pjes€marrjen e
paléve t€ interesuara né ményré qé ju nuk do t€ hasni né rezistencé€. Qasja ndaj paleve te
interesit né njé ményré profesionale dhe sistematike behet si me poshte:

Hapi 1: Listoni te gjithe palet e interesit t€ cilét do t€ jené té interesuar n€ ndryshimet ge
jané€ béré. Béni kété listé€ sa me detale ge t€ jeté e mundur. Mos u pergendroni vetém né ata
q¢ mund t€ parandalojn ndryshimin. Pérfshini t€ gjith€¢ ata q€¢ mund t€ ndikohen nga
ndryshimi. Kjo &shté nje listé gjitheperfshirese e paléve té interesuara.

Hapi 2: Shkruani marrédhéniet seciles pale te interesit ndaj biznesit. Pérfshini shénime qé
tregojné hamendsime se ¢faré do t€ jet€ qéndrimi i seciles pale kundrejt ndryshimit. Kjo
list mund té pérfshijé shenime si: rezistenc€, pranim, hezitim apo ndonjé nuancé tjetér e
miratimit dhe mosmiratimit ge ju e parashikoni.

Hapi 3: Shkruani rreziget mé t€ médha nga té gjitha palét e interesuara qé ju presin pér t'i
rezistuar ndryshimit. Parashikoni kundérshtimet dhe veprimet e tyre. Gjithashtu shkruani se
cfaré veprimesh duhet marré pér t€ lehtésuar mendjen e kétyre paleve, ose t&€ fitoni
vemendjen e tyre mbi kendeveshtrimin e juaj né lidhje me ndryshimet. Ky &shté njé vend i
miré pér té pérfshir€ arsyet pozitive t€ biznesit pér ndryshim.

Hapi 4: 1de te reja q€ ju mund t€ pérfshini palét e interesuara n€ ndryshim. Shkruani ideté
tuaja, duke pérfshiré kohén e pérfshirjes sé secilit aktor. Kjo mund té ndihmojé t& krijojé
nj€ atmosferé ekipi pér ndryshimin organizatén tuaj.

Hapi 5: Monitorimi i evoluimit te géndrimeve te paléve té interesuara se si ndryshimet
vazhdojne. Vazhdimisht komunikoni me palét e interesuara né implementimin e
ndryshimeve, dhe adresoni ndonjé€ c¢€shtje t€ paparashikuara dhe shqetésimet g€ lindin
pergjate implementimit. (http://smallbusiness.chron.com/03.03.2014).
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Figura 6.5: Lidershipi (ISO 10014, 2006)
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6.9. Ndryshimet e klientéve

Perceptimi 1 klientit per vleré dhe kénaqgési fillon me njé blerje fillestare dhe vazhdon gjaté
gjithé pronésisé aktuale dhe pérvojés s€ pérgjithshme t€ shérbimit. Pavarésisht nése
perceptimi &shté pozitive ose negative, mendimet dhe déshirat e njé konsumatorit do té
ndikojn né€ at€ q€ organizata ofron dhe ajo pérpiget pér t€ mbajtur njé marrédhénie t&
shéndetshme me klientét. Kjo marrédhénie mund t€ ndértojé besimin dhe besnikéri nga
konsumatori ne organizat€ duke siguruar se jane plotesuar ose tejkalura pritjet e
konsumatoréve. Kjo marrédhénie €shté pé&rmendur si cilési ne drejtim te klientit. Cilesia ne
drejtim te klientit nuk adreson vetem nje sherbim ose produkt qe eshte karakteristike e njé
organizate, por ajo gjithashtu pérfshin ato karakteristika qé€ dallojné produktet dhe shérbimet
nga kompanité konkurruese. Cilésia ne drejtim te klientit, €sht€ e rénd€sishme pér kompanité
kur duke u pérpjekur pér t€ tejkaluar pritjet ¢ klienteve zhvillojne vetédijen pér té ndryshuar
tendencat e tregut, dhe per te gene ne vije me pérparimet teknologjike. Ményra e vetme pér
njé organizaté pér t€ shitur produktet e saj &shté q€ t€ kuptojné se cfaré ka nevojé t&
konsumatorét dhe cilat jane pritjet e tyre. Organizata pastaj duhet t€ sigurojé q€ produkti ose
shérbimi i ofruar né njé ményré t€ jashtézakonshme i ploteson ose tejkalon pritjet e
klienteve. Ofrimin e shérbimit t€ superior ndaj klienteve dhe me cilési €shté jetik pér t€ pasur
sukses né ndonjé biznes. Organizatat duhet t€ shikojné né€ bot€n pérmes syve té
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konsumatoréve pér t€ kuptuar até q€ ata déshirojn€. Tejkalimi 1 pritjeve te klientit €shté kur
njé kompani ofron njé produkt apo shérbim pértej pritjes sé klientit. Njé klient &shté i prirur
pér té bleré njé produkt nga njé organizaté pérséri kur bindet se organizata i ka tejkaluar
pritjet e tij. Karakteristikat e klientit te perfshire né kété disertacion mund t&€ shpjegohen lehté
pér rrjetin rrugor t€ Kosovés gjithashtu. Sepse me ngritjen e vetédijes s€ shoqérisé, si njé nga
palet e interesit t€ rrjetit rrugor do t€ ngritet edhe sistemi i menaxhimit te cilesise se rrjetit
rrugor dhe si té tilla rruget do t€ pérmirésohen, mirémbahen lehté, dhe lehte te
shfrytezueshme. Fgura 6.7 paraget fokusin ndaj klienteve n€ p&rputhje me ISO Sistemin e
Menaxhimit te Cilesise (SMC)

Figura 6.6: Fokusi i Klientéve (ISO 10014, 2006)
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« Dizajnimi i vendeve T « Etapat
te punes :'ermwémmn + Udhezinset
L ompetencés o .
« Menaxhimi sipas * Auditimi i produktit Te dhenat
objektivave (MO) «Zhvillimi » Analiza e trendit e.one
« Kultura e hapur e profesional dalese
biznesit L
« Zhvillimi i Komunikimi
organizimit « Tabelat informuese
» Matrica e » Grupet e fokusit G e P
pérgjegjésisé « Nxitja dhe ) Pérfitimet e arritura
« Planifikimi i vierésimi * ulja e shpenzimeve L -
vazhdimasisé « Interneti dhe ;::rm"ﬁiml ruajtjese se klientit dhe rritja e
« Krijimi i intraneti ueshmerise
Kot wodeva « MBO, OBM « kapitali intelektual i pérmirésuar
* proceset e optimizuara dhe efikase
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7. MODELI I SISTEMIT TE MENAXHIMIT TE CILESISE NE RRJETIN
RRUGOR - KOSOVA RAST STUDIMOR

7.1. Platforma/Kuadri i kérkimit

Né pérputhje me teorin€ e paraqitur né fushat e organizimit, sjelljes, pjesémarrésve, treguesit
e cilésis€, ésht€é e mundur t€ hartohet njé studim mbi treguesit ¢ menaxhimit t€ cilésis€ né
rrjetin rrugor me shembullin e kompanive kosovare duke pérdorur njé€ pyetésor t& hartuar mbi
bazén e modelit t€ zhvilluar.

Pas verifikimit t€ hipotez€s, q€llimi i hulumtimit empirik éshté q€ t€ merret informacion 1i
drejtpérdrejté mbi gjendjen aktuale t€ pérdorimit té treguesve t€ menaxhimit t€ cilésis€ né
kompanité e rrjetit rrugor t€ Kosovés, pasi ende nuk €shté kryer njé studim i tillé dhe pak
njihen treguesit e menaxhimit t&€ cil€sis€ né rrjeti rrugor. T€ dhénat e hulumtimit t&€ mbledhura
jane pér vitin 2013 dhe vlerésimet pér vitin 2014. T¢ dhénat e mbledhura pér vitin 2013 dhe
vlerésimet pér vitin 2014 do t€ pranohen pér t€ siguruar bazén pér ndryshime dhe pérmirésime
n€ menaxhimin e cilésisé€ né kompanité e rrjetit rrugor t€ Kosovés.

Njé analizé e literaturés ekzistuese dhe e diskutimeve pasuese me akademiké dhe praktikanté
n€ fushén e menaxhimit t€ cilésisé mund t€ vlerésohet, pasi as né bot€ e as né¢ Kosové ende
nuk éshté vézhguar mbi bazén e té cilés do t€ mund t€ konkludohet mbi pérhapjen e mjeteve
té té ndryshme t€ sistemeve t€ menaxhimit, qasjet e ngjarjeve t€ menaxhimit t& cilésisé dhe
ndryshimet e projektuara dhe p&€rmirésimet né€ lidhje me futjen e risive té cilésisé dhe pér t&
krijuar praktikat e mira pér cilésiné brenda vendit. Pa njé analizé gjithépérfshirése dhe
sistematike nuk mund té béhen plane pér té futur mjete t€ reja dhe qasje/indikatoré té rinj né
nivel sistemi pér sa shumé kompani kosovare t& rrjetit rrugor. T€ dhénat ¢ mbledhura jané
vecanérisht interesante pér ata profesionisté né kompanité e Kosoveés, té cilét jané né nivele té
ndryshme t&€ ndryshimeve dhe pérmirésimeve né fushén e menaxhimit té€ cil€sis€, por deri mé
tani pér shkak t€ gasjes jo-uniforme né sistem déshtuan t&€ zgjidhnin dhe implementonin njé
qasja afat-gjaté, t& dobishme, pérfitues dhe efektive ndaj rregullave, ndryshimit dhe nxitjes sé
p€rmir€simit t€ vazhduesh€ém né menaxhimin e cil€sisé né kompanit€ e rrjetit rrugor t&
Kosovés.

Anketimi synonte ge menaxherét dhe profesionisté té tjeré né ndérmarrjet dhe organizatat e
tjera q€ kané fuqi pér t€ ndikuar aktivisht n€ klimén e proceseve t€ biznesit dhe né rezultatet.
Hulumtimi mund t€ jeté gjithashtu i dobishém pér autoritetet publike té€ Kosovés, me politikén
e tij t€ krijimit t€ kushteve t€ mundshme pér zbatimin e konkurrencés t€ ndérmarrjeve. Ashtu
dhe si¢ pritej, rezultatet né praktiké ge u gjeten n€ kompanité kosovare g€ ndryshojné dhe
stimulojné t&€ menduarit dhe veprimin ndaj pérmirésimit t€ cil€sis€, si dhe né ato kompani qé
jané t€ vetédijshém pér rénd€sin€ e menaxhimit té cilésisé dhe tashmé jan€ hedhur né veprim,
si edhe ato, ku deri tani, pér arsye t€ ndryshme, kan€ béré mjaftueshém. Rezultatet e
hulumtimit jane me interes shkencor, profesional dhe me interes t&€ pérgjithshém publik,
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veganérisht ato lidhur me cilésiné aktuale t&€ kompanive t&€ Kosovés dhe do t€ ndihmojné pér
té promovuar ndérgjegjésimin pér réndésiné e pérgjegjésisé sociale t& korporatés ndaj cilésisé
g€ kontribuon ndjeshém né€ pérmir€simin e zhvillimit t€ géndrueshém t€ kompanive né€ njé
vend si Kosova.

7.2. Metodologjia e kérkimit

Subjekti i kérkimit €shté€ njé proces gjith€pérfshirés i organizimit té biznesit brenda njé
ndérmarrjeje né njé ekonomi moderne, konkurruese, me theks té veganté né menaxhimin e
cilésis€é dhe implikimin e Standardeve ISO 9000 dhe Modelit EFQM. Kérkimi synon né
vendosjen e réndésisé s€¢ menaxhimit té cilésis€ né perceptimin e vet ndérmarrjes, né
perceptimin e konsumatorit dhe né€ perceptimin e njé komuniteti mé t€ gjeré shoqgéror. Ai
synon gjithashtu né ngritjen e llojeve té treguesve mjedisoré né€ ndérmarrje, t€ cilat tregojné
gjendjen né fushén e karakteristikave mjedisore apo zhvillimin e menaxhimit t€ cilésisé,
respektivisht. Njé shembull i aplikimit u bazua né njé mostér té rastit t&€ 80 ndérmarrjeve t&
Kosovés (http//www.gzs.si/register. Enterprise Register (23.12.2013), ku pérfshiheshin ato té
cilat jané té regjistruara pér sistemet e integruara t€ menaxhimit t€ cilésis€, si dhe mbajtésit e
Certificatés ISO 9001:2008. Rezultatet pérfshijné pérgjigjet e pyetésoréve nga 80 pyetésoré té
marré.

7.2.1. Plani i mbledhjes sé té dhénave

Sipas udhézuesit baze, mbledhja e t€ dhénave &shté njé zgjedhje e rastésishme. Meqgenése
anketa €sht€ kryer e kombinuar, u pérdor gjaté intervistimit t€ kontakteve t& biznesit me
partnerét e biznesit dhe kolegé€t. Metoda e zgjedhur u kombinua me anketim postar. Struktura
e pérgjigjes ishte e dhéné€ né pyeté€sor dhe konfirmon saktésin€ e vendimit t€ metodés s€
kombinuar té anketimit me postés, e cila u mbéshtet qé né fillim me telefonata.

Pér t& pércaktuar kuadrin e marrjes s€ mostrave kam pérdorur emrat dhe adresat e kompanive
g€ mora né “Infolink” dhe partnerét e biznesit me té cilét kam punuar né€ té shkuarén.

Infolink transmetoi té dhénat:

T¢€ gjitha organizatat q¢ kané marr€ certifikimin pér sistemin e menaxhimit t€ cilésis€¢ ISO
9001: 2008 n€ Kosové né 2014.Adresa e sakté, kodi dhe emri i KSA (Klasifikimi i Standardit
té Aktiviteteve), formén organizative té€ kompanis€, vitin e themelimit, numrin e t&
punésuarve, telefon, viti i marrjes sé€ certifikimit, autoriteti i dhénies s€ certifikatés,

Emri i drejtorit t€ kompanisé (institucioni) ose CEO.
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Térésia e adresave, t€ cilét jane te ndryshme pranuan njé pyetésor qe permbanin pyetje lidhur
me bizneset ge veprojn ne fushen infrastruktures dhe organizatat t€ tjera nga fusha té
ndryshme (biznes, geveri, arsim, shéndetési, kulturé, bankare, etj). Pyeté€sorét u postuan né
Maj 2014 dhe shumica e tyre u kthyen nga fundi i Qershorit 2014. Pasqyrat e krijuara né
tremujorin e paré t€ 2014 mbi bazé€ t€ popullimit statistikor mund t€ pérkufizohet se
ndérmarrjet n€ Kosové né fillim t€ vitit 2014 eshte si njé njési mostér e vetme né€ Kosové né
vitin 2014. T€ gjith€ té anketuarit e pyet€soréve u takuan né ményré t€ pavarur n€ bazé té
udhézimeve, shpjegime dhe shpjegimit t€ shkurtér, qé e shkrojta si njé hyrje pérpara ¢do grupi
pyetjesh apo njé pyetjeje t€ vetme. Ne rastin e telefonatave dhe kontakteve personale uné
duhej t€ zgjidhja vetém faktin se ¢ mbaja mend t€ anketuarin ose té kérkoja qé té plotésohej
nj€ pyetésor (pér mua) dhe t€ mé kthehej sa mé shpejt qé té jeté e mundur, pasi si njé studiues
déshiroja t€ pérjashtoheshin nga procesi i dhénjes s€ pérgjigjeve dhe ato g€ mund t€ ndikonin
né t€, dhe ta bénin vézhgimin té pavlefshém. Né két€ fazé t€ anketimit ose grumbullimit té t&
dhénave déshiroja t&€ maksimizoja objektivitetin.

Mendoj se pérmbush gjithashtu njé nga kushtet kyce pasi objektiviteti i kérkimit do té
mundésonte té tjerét, individé apo grupe (institucione) shkencérisht kompetenté, qé duke
pérdorur t€ njéjtén ose njé proceduré té pérsérisin kérkimin dhe té dalin né t€ njéjtin rezultat
ose né rezultate empirike t€ ngjashme.

7.2.2. Implementimi i té dhénave té mbledhura

Informacion baz€ mbi njésin€ e mostrés (organizata e studjuar) dhe t& anketuarin (personit qé
ka ploté€suar pyet€sorin), u sigurua né€ bazé t€ pérgjigjeve nga grupi i paré (8 pyetje) dhe grupi
1 dyt€ ose seti i pyetjeve (5 pyetjet e para). Para sé gjithash, jané paraqitur pérgjigjet qé
pérshkruajné karakteristikat kryesore t€ mostrés (Figura 2 deri 9).

Hulumtimi pérfshiu 80 ndérmarrje qé kryejné aktivitete t&€ ndryshme. Midis tyre, numri mé i
larté shkon pér kompanit€ me pérgjegjési t&€ kufizuar (36,5%), shoqéri aksionere (28,7%)
dhe/ose institucionet (14,8%), ndérsa numri mé i vogé€l shkon pér pronarét e vetém,
kompanité me pérgjegjési té pakufizuar, apo dhe kompanité e investimeve, dhe kompanité e
formé tjetér juridike (t€ gjithé sébashku 14,8%). Mé shumé se gjysma e ndérmarrjeve (51,8%)
jané t& pérfshiré né aktivitetet e sherbimeve ndérsa 30% jané t& pérfshiré né prodhim.
Ndérmarrje té tjera jané ose kryesisht shérbim apo kryesisht prodhuese.

Struktura e mostrés duke marré parasysh vitet e veprimtarisé éshté si vijon: 40.9% jané né
aktivitet pér mé shumé se 20 vjet, 21,6% ndérmjet 10 dhe 20 vjet dhe 37,5% deri né 10 vjet.
Hulumtimi pérfshin kryesisht ndérmarrjet e médha. 33% e ndérmarrjeve t€ studiuara
punésojné mé shumé se 100 persona, 37,2% nga 51deri né 100 njeréz, 14,2% nga 11deri né
50 njeréz, dhe 15% deri n€ 10 njeréz. N€ hulumtimin toné jané pérfshiré t€ gjitha ndérmarrjet
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e listuara.25% e ndérmarrjeve krijuan vleré€ t€ shtuar deri n€ 25.000 € pér punonjés, 50% nga
25.001 deri n€ 50.000 €, dhe 25% mbi 50,000 €. 40% e ndérmarrjeve krijuan mbi 1.000.000 €
fitim neto né vitin 2006, 28.2% nga 100.001 deri 1.000.000 €, dhe 31% deri né 100.000 €.

21.3% e ndérmarrjeve kané krijuar njé sistem t€ menaxhimit té cilésis€ né pérputhje me
Standardin ISO 9001:2008, 14,9% e ndérmarrjeve kané krijuar njé sistem té tillé né pérputhje
me legjislacionin né fuqi né Republikén e Kosovés, 3.7% e ndérmarrjeve kané vendosur
sisteme t€ tjera. Njé€ e pesta e ndérmarrjeve kané deklaruar se ata nuk kishin t& ngitur asnjé
sistem t€ menaxhimit t€ cil€sis€. U krye njé€ rast studimor cilésor pér t€ marré€ informacion dhe
rrjedhimisht rezultate t€ kérkimit nga pyetésorét e ploté€suar. Megjithaté, n€ kété disertacion
&sht€ paraqitur vetém njé pjes€ e rezultateve t€ kérkimit. Gjetjet qé dalin nga rezultatet ¢
hulumtimit nuk mund t€ pérgjithésohen pér t€ gjitha format ose llojet € menaxhimit té cilésisé.

7.2.3. Hartimi i pyetsorit dhe pérmbajtja

Instrumenti i mbledhjes s€ t€ dhénave t€ kérkimit, pyetésori i strukturuar, ésht€ hartuar né
ményré té tillé q€ té jeté i kuptueshém, i pérpiluar né formén e kérkesave dhe ¢éshtjeve késhtu
gé plotéson kohén mé t€ vogél t€ kérkuar. Pyetésori duhet té pérfitojé nga:

e (jetja e situatés aktuale t€ nd€rmarrjeve dhe pércaktimi i drejtimeve dhe prioriteteve
té tyre n€ t&€ ardhmen né€ fushén e menaxhimit t€ cilésisé,

e Krahasimi me perfomancén e organizatave té tjera,

e Inkurajimi i kompanive pér t€ monitoruar rregullisht progresin e tyre né fushén e
menaxhimit t€ cilésisé.

Me njé instrument t€ tillé t&€ dhénat e mbledhura paragesin njé bazé t€ pérshtatshme pér
interpretimin dhe vlerésimin e situatés aktuale t€ treguesve e menaxhimit t€ cilésis€ né
tremujorin e paré t€ 2014,

7.2.3.1. Struktura e pyetsorit

Pyetésori ishte 1 kuptueshém pér t€ lehtésuar implementimin e anketimit. Pérgjigjet dhe
pyetjet ishin né formén e argumenteve dhe shprehin mendimin subjektiv té njé anketuesi.
Megjithé mbizotérimit t€ ankthit t€ kalimit t€ kohé&s, deklarimet e marra ishin shumé té
kuptueshme dhe té qarta. Né fund t€ ¢do pune &shté njé rubriké me informacion t&
pérgjithshém t€ punonjésit q€ ka plot€suar pyeté€sorin. Ky informacion é&shté shumé i
réndésishém pasi na tregon se kush ka plotésuar pyetésorin. Né vendin e fundit, né ményré qé
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t’1 kushtohet mé shumé vemendje ¢éshtjeve qé jané béré né fillim jan shkruar vetém t€ dhénat
personale. Ky rast funksionon psikologjikisht tek i anketuari pér t€ béré€ kontroll t& dyfishté t&
pérgjigjeve. N€ pyetésor u mbuluan gjithashtu treguesit jo-financiare si¢ jané kénaqgésia e
konsumatoréve, ruajtja e klientel€s, procesit t€ blerjes t€ klientéve pér ofrimin e shérbimeve t&
reja q€ synojné klientét e vlerésojmé proceset kryesore (proceset e brendshme té biznesit),
aft€sin€ e punonjésve, sistemeve dhe proceseve, pérmirésimin e kapacitetit t€ informimit, et;.
Ajo pérbéhet nga katér rubrika ¢éshtjesh. T¢ gjitha pérgjigjet lidhen me 30 gershor 2014.
Gjaté€ pjesés s€ paré té tij €sht€: informacioni baz€/i pérgjithshém rreth kompanisé/organizatés
(tet€ céshtjet e para), pjesa e dyté e ¢éshtjeve t€ pérgjithshme pér menaxhimin e cilésisé
(tridhjeté e gjashté céshtje), pjesa e treté e pyetjeve né lidhje me efektet e menaxhimit té
Cilésisé (gjashté grupe t€ pyetjeve).

7.2.4. Metodologjia e analizés dhe interpretimi i pérgjigjeve

Analiza e pérgjigjeve u be duke pérdorur histogramat e metodave njé-variabélshe (analizat
statistikore me njé variabél; Ferligoj, 1994, £.5). Shpérndarja e frekuencave pér njé popullim
té caktuar tregon se sa njési vlera e variablit i pérket klas€s pérkatése (Blejec, 1993, p.185).
Pér ¢éshtje té caktuara u perdoren gjithashtu analiza dy-variabélshe (analizg statistikore me dy
variabla), duke pérdorur kryqézimin e variablave (kur llogariten rezultatet, pér shembull, ne
morém dy kritere: madhésia e kompanisé dhe viti i formimit) n€ néngrupe t€ ndryshme t&é
pérgjigjeve, duke shkuar drejt konkluzioneve t€ raporteve reciproke. Interpretimi i rezultateve
t€ sondazhit, né€ vijim &sht€ béré né baz€ té analizave statistikore inferenciale (népérmjet
ngritjes s€ hipotezave) apo arsyetimit statistikor mbi modelin e popullimit dhe né€ két€ ményré
karakteristikat e vlerésimit t€ popullimit (Ferligoj, 1994, £.5).

7.3. Rezultatet e anketimit
7.3.1. Karakteristikat e mostrés dhe pérfagésimi

Me géllim qé t€ arrijmé objektivin toné, ne zgjodhém si popullim pér studimin toné€ ato firma
gé kryejné aktivitetin e tyre né Kosové, t€ cilat kané marr€ certifikatén ISO 9000 dhe ato pa
certifikaté. Zgjodhém té dy llojet e kompanive vecanérisht ato me certifikatén ISO, pasi
donim firma me ndonjé lloj sistemi cilésie pér arsyet e méposhtme: a) kéto firma kishin njé
person té angazhuar, ose me kohé t€ ploté ose me kohé té pjesshme, né detyrat e cilésisé dhe
b) kéto organizata do t€ jené€ firma me nj€ nivel t€ paré t€ MTC (Dale, 1999; Van der Wiele,
Williams dhe Dale, 2000a), i cili €shté njé kriter objektiv q€ garanton se kéto firma posedojné
njé sistem cilésie. Gjithashtu, sistemi i menaxhimit t€ cilésis€ ISO 9000, si modele t&
ekselencés, po pé€rmiréson t& kuptuarit e koncepteve dhe praktikave g€ lidhen me MTC (Van
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der Wiele, Dale dhe Williams, 2000, Van der Wiele, Williams dhe Dale, 2000b) dhe
nénkupton pajtueshmériné me disa kérkesa t€ MTC, té cilat mund t&€ ndihmojné pér t€ kuptuar
pyetjet e béra, dhe si rjedhojé, pér t€ marré€ pérgjigjet. K€shtu, ne kérkuam njé listé t&€ firmave
té certifikuar né zonén e Kosovés. Né két€ ményré, popullimi i pérgjithshém ishte 80
kompani.

7.3.2. Implementimi i anketimit

Sipas teoris€ s€ paraqitur né fushat e organizimit dhe t€ menaxhimit dhe cil€sis€ s€ rrjetit
rrugor dhe modeli i paraqitur mund t€ projektohet pér t€ studiuar rastin e kompanive té
Kosovés duke pérdorur nj€ pyetésor t€ hartuar mbi bazén e modelit t€ propozuar. Gjaté
verifikimit t&€ hipotezés, qéllimi i hulumtimit empirik eshte pér t€ marré njohuri t&€ thella pér
situatén aktuale né fushén e menaxhimit t€ cilésisé t€ kompanive t€ Kosovés.

a. Subjekti i sondazhit ishte menaxhimi dhe profesionisté t& tjeré né ndérmarrjet dhe
organizatat e tjera q€ t€ vazhdojné t€ ndikojn€ né€ ményré aktive ndryshimin né
cilésin€ e operacioneve. Rezultatet e hulumtimit duhet t€ nxisin ndérgjegjésimin pér
réndésiné e ¢éshtjeve té cilésisé, t€ cilat kontribuojné né ményré té konsiderueshme né
pé€rmirésimin e operacioneve dhe zhvillimin e ndérmarrjeve t& Kosovés.

b. Objektivi kryesor i hulumtimit éshté bazuar né njé model t&€ menaxhimit t& cilésisé né
rrjetin rrugor duke kryer analiza té holl€sishme t€ praktikave té cil€sis€ né kompanité
kosovare q¢€ veprojné né fushén e projekteve té rrjetit rrugor.

Tabela 7.1 Plani i ekzekutimit pér mbledhjen e t¢ dhénave

Popullimi Organizatat dhe kompanité€ e rrjetit rrugor né Kosové mé 2014

Mostra 80 kompani/organizata nga popullimi:

Adresat nga Oda Ekonomike e Kosovés

partner né biznes

Madhésia e mostrés s€ | Planifikuar: 50-80 njési t€ mostrés

P U arritén 80 njési t&€ mostrés

Procedura e marrjes s€ | Mostér e thjesht€ e rastit

mostrés
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Instrumenti i kérkimit Pyetsor i strukturuar

Metodat e marrjes s€ t€ | Anketim i kombinuar postar (pérfshin postén, shpérndarjet personale

e (B e dhe shpérndarjet me ndé€rmjetésim), mbéshtetur me thirrje telefonike

dhe kontakte personale — q€llimi éshté t€ maksimizohen pérgjigjet.

Analizg statistikore — rrjedh nga grupet e t€ dhénave
Interpretimi i Rezultateve t€ Anketés
dhénave Hipotezat e Testimit

Metoda e procesimit t& té

Koha e kryerjes s€ | Maj — Qershor 2014

anketimit

Burimi: Vetjak, 2014.

Pér shkak té parimeve té hulumtimeve empirike dhe pér té siguruar objektivitetin e té dhénave
t€ grumbulluara (mosndérhyrja e studiues) u krye anketimi me post€. Pér shkak té
kegkuptimeve t€ mundshme, pyetésorit j'u shtua instruksione pér plotésimin e tij. Pyet€sori u
zhvillua né pérputhje me géllimin g€ t€ prodhonte nj€ instrument kérkimor qé do t€ na lejonte
neve t€ mblidhnim t& dhénat empirike t€ nevojshme pér analizén né organizatat dhe
kompanité e rrjetit rrugor t€ Kosovés dhe pérpjekjet e tyre té vazhdueshme pér t€ pérmirésuar
menaxhimin e cilésis€. Metodat statistikore qé jan€ pérdorur né€ pjesén empirike, korniza e
pércaktuar nga vet€ objekti dhe qéllimi i disertacionit t€ doktoraturés. Analiza themelore
statistikore verifikoi gjendjen e njohurive né lidhje me frekuencén dhe qasjen né planifikimin,
implementimin dhe kontrollin e biznesit dhe organizimi i rrjetit rrugor me pérbérés t€ cilésisé
té pérfshiré n€ bizneset e Kosovés.

Komponentet e modelit t& cilésisé sé organizatave té rrjetit rrugor t€ Kosovés jané ndaré né
gjashté pjes€, sic ndahen né teoriné organizatave t€ krijuar nga Lipovec-Rozman. N¢& t&
njé&jtén meényré si komponenti i cilésisé u ndan€ dhe u vendosén né njé vlerésim né pyetésorin
¢ dérguar tek menaxherét e lart€ t€ kompanive té rrjetit rrugor. Pér secilin komponent té t&
dhénave dhe rezultatet u treguan vegmas né tabelat e méposhtme. Ne kemi zgjedhur
komponentét e méposhtme té cilésis€ né kompanité e rrjeteve rrugore:

e Planifikimi i biznesit dhe cilésisé;
¢ Planifikimi i organizatés;

e Vénje né 1évizje té organizatés;

e Pérmbushja e detyrave;

e Kontrolli i organizatés;
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o Kontrolli 1 biznesit dhe rezultatet.

7.3.2.1. Planifikimi i biznesit dhe cilésia

Autoriteti 1 menaxhimit, dhe ményra e vendimmarrjes dhe réndésia e komunikimit i dhané
trajté trajtimit t& cilésis€, politikés s€ cilésisé, strategjis€ dhe kulturés organizative, njohurive
dhe aftésive té t€ punésuarve, partneritetit dhe burimeve dhe proceseve qé reflektohen né
vleré t€ shtuar pér punonjésit, vleré€simin e ké&naq€sis€ s€ punonjésve, kénaqésiné e
konsumatorit, kénaqésin€ e kompanisé dhe rezultatet kyge t€ performancés.

Tabela 7.2 paraqet rezultatet (mesataren aritmetike), t€ matura né njé shkall€ nga 1 (nuk
pérdoret) n€ 5 (pérdorim té rregullt), duke iu referuar réndé€sis€ sé planifikimit t& biznesit dhe
komponentéve té cilésis€. Qasjet u morrén nga qasjet € Tomazi¢ (2010, 227) dhe u shtuan
pErbérésit e cilésisé.

Tabela 7.2: Planifikimi i biznesit dhe qasjet ndaj cilésisé

PLANIFIKIMI I BIZNESIT DHE CILESIA Nr. i Mesatarja
kompanive aritmet.
.. .. e R LA . 80 4,00

Paraqitje rastésore e analizés s€ biznesit

. . o 78 2,94
Analizat periodike te cilésisé

. C . . 80 3,72
Analiza e misionit dhe vizionit ekzistues — kohe pas kohe

.. .. 80 3,94
Analizé periodike e komponenteve qé zhvillojné misionin dhe vizionin
pér cilésing.

g . . % AR T .. . 78 3,06
Zhvillimi i analizave té rastit t€ qéllimeve strategjike dhe vjetore
(taktike) si dhe strategjité dhe taktikat e periudhés sé fundit.

. . . .. o .. 80 3,04
Analiza sporadike e synimeve strategjike te cilesise dhe strategjite dhe
taktikat per cilesi ne peridhen e fundit

. . e ey s e g 80 3,40

Kryerje rastésore e analizés sé cilésis€ (faktorét influencues t€ jashtém)

S . . 0 e s coFomref e 80 3,92
Zhvillimi 1 analizave t€ rastit pér pjesémarrésit-pjes€marrésit né
objektivat dhe marrédhénjet e shkuara/té tanishme/té ardhéshme me ta.
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et . .. e e et 80 3,64
Krijimi/pérdit€simi i misionit dhe vizionit, duke pérfshiré t&€ gjitheé

pjesémarrésit

. . . .. . 78 2,94
Pércaktimi i synimeve (treguesit) strategjik dhe vjetor me

bashké€punimin e t€ gjith€ pjesémarrésve.

. .. . . .- . 78 2,80
Pércaktimi i strategjive dhe taktikave drejt arritjes t€ qéllimeve

strategjike dhe vjetore.

.. .. . . " v g .. 78 2,69
Pércaktimi i strategjive dhe taktikave drejt arritjes té objektivave té

cilésisé strategjike dhe vjetore.

.. . 78 2,80
Pércaktimi i proceseve (dhe mbéshtetjen kyce dhe rradhén e tyre) pér ’

zbatimin e strategjive dhe taktikave, duke pérfshir€ cil€siné e vendosjes
s€ synimeve (targeteve) q€ lidhen me proceset (kostot, burimet,
pjesémarrésit, kohézgjatja, informimin, dokumentet, etj),

e - e e 78 3,70
Krijimi i njé procesi t€ planifikimit t€ biznesit né rrjetin rrugor, duke

marré parasysh kohén, personelin, aspektet procedurale, t&
dokumentacionit dhe té komunikimit dhe komponenten e cilésisé.

L. e B T P . 80 3,40
Kontrolli i mjaftueshmérisé sé€ procesit t€ planifikimit t€ biznesit

L. R e o et e 1 S 80 2,92
Kontrolli i mjaftueshmérisé s€ procesit t€ planifikimit t€ biznesit né

rrjetin rrugor g€ pérmbajné pérbérésit e cilésisé

. .. .. . . . 80 3,49
Futja e masave té duhura né rastin e devijimeve nga procesi synuar i

planifikimit t€ biznesit, duke pérfshiré cilésing.

e Reo AR RS . 78 3,08
Verifikimi i efektivitetit te masave pér t€ pé€rmirésuar procesin e

planifikimit t€ biznesit.

ey e oo m e . 80 3,59
Verifikimi i efektivitetit te masave pér t€ p&rmirésuar procesin e

planifikimit t€ pérbérésve té cilésis€ dhe operacionet né rrjetin rrugor,
adoptimi i planit para fillimit t€ periudhés me t€ cilén lidhet.

burimi: Vetjak 2014.

Rezultati tregon se t€ anketuarit pajtohen me rolin e menaxhimit dhe planifikimit t& biznesit
dhe té pérbérésve t€ cilésis€ né ndértimin e rrjetit rrugor dhe n€ planifikimin e ndryshimeve né
njé qasje mé cilésore. Kompanité né planifikimin e operacioneve, né mesatare, pérdorin mé

189



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

gjerésisht qasjet pér t& béré analiza t€ rastit t€ qéllimeve strategjike dhe vjetore (taktike) dhe
strategjit¢ dhe taktikat e periudh€s s€ fundit (rezultati 3,94), analizat periodike té
performancés (rezultati 4,00), bérja e analizés periodike t& pérbérésve té cilésisé dhe vizionin
e misionit (rezultati 3,72), krijimi/pérdité€simi i misionit dhe vizionit, duke pérfshiré t& gjithé
pjesémarrésit (klasa 3,64) dhe miratimi i planit para fillimit t€ periudhés q€ i pérket (rezultati
3,59), t€ paktén nj€ qasje pér pércaktimin e proceseve (mbéshtetjen kyc dhe sekuencén e tyre)
pér zbatimin e strategjive dhe taktikave, duke pérfshir€ cilé€sin€ (klasa 2,80). Madje edhe njé
gasje me rezultat t& lart€ (3,72), zhvillim 1 rastit i analizés s€ pérbérésve té cil€sis€é n€ mision
dhe vizion nuk éshté pér t'u habitur, pasi €shté njé planifikim né nivel deklarativ, e cila nuk
kérkon pérpjekje shtes€ té konsiderueshme dhe kontribute financiare, por gjithashtu pérfshin
qasjet bashkékohore t€ marketingut. T€ gjithé pérbérésit e tjeré t& cilésisé té lidhur me
vlerésimin, jan€ mé t& uléta né krahasim me qasje e tanishme t€ planifikimit t€ biznesit.

7.3.2.2. Planifikimi i organizimit

Tabela 7.3 paraqet rezultatet e planifikimit t€ organizimit.

Tabela 7.3: Planifikimi i organizimit — qasjet

PLANIFIKIMI I ORGANIZIMIT Nr. i Mesatarja
kompanive aritmet.
Njé analizé e detyrave ekzistuese, pérgjegjésive, pushtetit dhe
komunikimit me t€ punésuarit dhe strukturat pérkat€se té listuara 80 3.92
. .. ST v .. . s 80 3,04

Analiza e roleve té€ grupeve individuale t€ pjes€marrésve me pérjashtim té
punonjésve

- . o ey .. 76 2,96
Njé analiz€ e proceseve ekzistuese organizative (planifikimi, ekzekutimi,
kontrolli)
Pércaktimi i pérgjegjésive pér punét specifike né pérputhje me objektivat
dhe strategjité e taktikat. 80 3,52
Pércaktimi 1 pérgjegjésive t&€ autoritetit/juridiksionit t€ punonjésve pér té
kryer detyrat me njé€ theks té pérgjegj€sive individuale. 80 3,52

. T, . T /5 o 80 3,42
Pércaktimi i ményrave t€ delegimit té detyrave, pérgjegjésive dhe
pushtetit.
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C . . . .. .. . . 80 3,42
Pércaktimi i sistemit t& gjer€ t€ informimit pér t€ gjithé pjesémarrésit,
transportuesit, rrugét dhe kufijt€ e komunikimit ndérmjet menaxheréve
dhe punonjésve dhe ndérmjet tyre.
e .. o .. . v e 80 3,42
Krijimi i formave organizative t€ qarta g€ njiohen nga t€ gjithé
pjesémarrésit.
e et s . 78 3,55
Krijimi i njé klasifikimi t& qarté t€ punés aktuale
Planifikimi, implementimi dhe kontrolli i proceseve organizative
(metodologjité, mjetet e komunikimit, dokumentimi, vlerésimi, t& 80 3,40
mésuarit, pérmirésimi, etj.)
Krijimi i njé procedure t&€ planifikimit t€ organizimit, duke marré parasysh
kohén, personelin, aspektin procedurial, t€ dokumentacionit dhe té& 80 3.42
komunikimit.
B, i e e 80 3,48
Verifikimi i pérshtatshmérisé sé metodologjisé té planifikimit té
organizimit.
Futja e masave t€ pérshtatshme né rastet e devijimeve nga proceset e
synuara té planifikimit dhe organizimit pér té verifikuar efektivitetin e 76 3,53
masave té futura pér pérmirésimin e procesit t€ planifikimit t€ organizimit.
.. T .. .. . .. 80 3,04
Pércaktimi i indikatoréve t€ perfomancés sé proceseve organizative.

Burimi: Vetjak 2014.

Rezultatet tregojné se kur planifikon organizimin, mesatarisht, qasjet e pérdorura mé

gjerésisht né€ njé analizé t€ detyrave ekzistuese, pérgjegj€sité, autoritetin dhe komunikimin me

punonjésit dhe strukturat pérkatése t€ listuara (klasa 3,92), pércaktimi i pérgjegjésive pér

punét specifike, n€ pérputhje me objektivat dhe strategjité e taktikat (rezultati 3,52), pér té

krijuar forma t€ garta organizative, t€ cilat njihen nga t€ gjithé pjes€marrésit (rezultati 3,42)

dhe t€ pércaktojé pérgjegjésiné e autoritetit/juridiksionit t€ t€ punésuarve pér t&€ kryer detyra

me njé theks mbi pérgjegjésin€ individuale (rezultati 3,52). Rezultatet tregojné vleré€simet mé

t€ lart€ t€ mesatareve né qasjet e mésip€rme, t€ supozojmé pér shkak t&€ legjislacionit. Né kété

seksion ne theksuam cil€sin€ e pérbérésve, sepse ne besojmé se, né ndérmarrjet e

ndérgjegjésuar pér cilésing, kéto jané njé pjesé€ integrale e planifikimit t€ organizimit.
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7.3.2.3. Venja né veprim e organizatés

Tabela 7.4 tregon rezultatet e ushtrimit t€ organizatés. Késhtu u ngrit€n qasjet né procesin

kontroll i pjesshém-rregullim, g€ né praktiké nuk mund t€ pé€rdoren nga objekti. Kjo &shté

arsyeja pse ne vendosém t€ ndiqnim qgasjen e propozuar nga TomaZzevic¢ (2009, 230).

Tabela 7.4: Venja né veprim e organizatés — qasjet

VENJA NE VEPRIM E ORGANIZATES Nr. i Mesatarja
kompanive aritmet.
i o o . - 80 3,48
Ngritja e grupit t€¢ proceseve dhe zgjedhja e punonjésve me aftési t&
pérshtatshme.
I R R I 80 3,72
Krijimi i planifikimit, drejtimi, identifikimi, p€rmir€simi i zot€sive dhe
aftésive t€ punonjésve
e . . o 1SR o . 80 3,86
Krijimi i proceseve t€ menaxhimit t€ njohurive
Td . . . .. .. — 80 3,34
Leht€sim (me burimet e mjaftueshme financiare dhe koh&n) qé punonjésit
t€ marrin dijet mé t€ fundit n€ fushat e tyre t€ punés.
i e T . . e 80 3,34
Ngritja e njé procesi t€ integrimit t& punonjésve dhe pjes€marrésve t€ tjeré
né planifikim, projekte, paraqitje né konferenca dhe t€ ngjashme me kéto.
.. .. .. e 76 3,46
Pérfshirja dhe fuqizimi i punonjésve pér té vendosur
e e 2 s T o i _ . 80 3,46
Krijimi i nj€ procesi t€ promovimit t€ punonjésve dhe pjesémarrésit e tjeré
pér t’u integruar, pér t€ mésuar dhe pér t€ béreé sugjerime per pérmirésim
dhe pér planifikimin, zbatimin dhe pérmirésimin e kontrollit.
e . o . L . 80 3,46
Krijimi i njé proces t€ promovimit dhe mbéshtetjes s€ punés ekipore dhe
shkémbimit t€ praktikave mé t€ mira n€ organizaté dhe me pjes€marrésit e
tjeré
e e . " s 80 3,38
Krijimi i nj€ proces t€ diskutimit vjetor t€ performancés t€ punonjésve dhe
proceset pér t€ vepruar né baz€ t€ mundésive té identifikuara pér
pérmirésim
L - R 8 .. . 80 2,94
Informacioni, njohurité dhe pérvoja e punonjésve té transferohen shpejt
dhe né ményré efektive dhe t&€ pérvetésohen né zgjidhjen e problemeve
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kreative dhe inovative n€ pérmbushjen e nevojave t€ konsumatoréve
B8 R R . 8 R A e R . 80 3,38
Promovimi né ményré aktive i késhillimit, shkémbimi i1 njohurive,
pérvojés, etj.
. e . c .. S o 78 2,90
Ngritja e njé proces pér t€ komunikuar misionin dhe vizionin (cil€sin€) tek
té gjith€ pjesémarrésit
i s g - o . 78 2,90
Ngritja e njé proces pér t€ komunikuar géllimet dhe strategjité/taktikat
(cilési) té punonjésve.
. e c e o .. .. .. . .. 80 3,74
Ngritja e njé sistemi t€ komunikimit/raportimit né mbéshtetje t&
ekzekutimit operacional.
i o _— . 80 3,74
Ngritja e njé€ sistemi q€ merret me konfliktet
.. o 2 o= . R By fFon R b5 80 3,38
Ngritja e njé sistemi t€ motivimit dhe shpérblimit pér t&€ gjitha grupet e
pjesémarrésve, késhtu shpérblimi lidhet me pérgjegjshméring.
—_ . R 5 . R (R e .. 80 3,38
Punonjésit e organizatés kan€ njohuri dhe eksperiencé t€ mjaftueshme pér
pér té arritur objektivat.
. R -8 9 o= g .. e " 80 3,38
Ngritja e njé sistemi t€ sanksioneve né rastet e déshtimit né arritjen e
objektivave dhe déshtimit pér t’u pajtuar me rregullat/marréveshjet.
c . e e . 80 3,78
Integrimi i kreativitetit dhe inovacionit t€ punonjésve n€ pérmirésimin e
proceseve té biznesit, produkteve, shérbimeve, marrédhénjeve, etj.

Burimi: Vetjak 2014.

Trajtimi i njohurive dhe aftésive t€ punonjésve &sht€ njé funksion kryesor, i cili &shté

pérgjegjés pér krijimin dhe zbatimin e njohurive, rrjedhjen e njohurive n€ ndérmarrje dhe

kompanité e rrjetit rrugor dhe sigurimi 1 zbatimit efigent dhe efektiv t€ njohurive dhe pérvojés.

Ne studjuam si t€ menaxhohen njohurité dhe aftésité e punonjésve duke pérmirésuar

pérbérésit e cilésisé né rrjetin rrugor. Rezultati tregon se shumica e t&€ anketuarve pajtohen

(rezultati 3,86) me réndésiné e menaxhimit t€ zotesis€ dhe aftésive t€ punonjésve, si njé faktor

1 réndésishém né€ promovimin e organizatés dhe pérbérésit e cilésis€ né organizatat e rrjetit

rrugor.

Rezultatet e studimit jané n€ njé shkallé¢ nga 1 (mos pajtim i fort€) n€ 5 (plotésisht dakord)

tregoi se kompanité né zbatimin e organizat€s, né mesatare, qasja pérgjithésisht mé e pérdorur

&sht€ procesi 1 krijimit t€ trajnimit si njé ményré pér t€ motivuar dhe mbajtur punonjésit
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(rezultati, 3,86), i cila €shté edhe rezultati mé i larté né sondazh dhe tregon rénd€siné e rolit
dhe trajnimit t€ punonjésve né kompani. Rezultati tregon gjithashtu at€ pérpjekje té
menaxhimit pér t€ gjetur mundési t€ reja t€ tregut bazuar n€ njohurité dhe aftésit€ e té
punésuarve. Pérbérésit e cilésis€ né organizatat e rrjetit rrugor jan€ njé nga mundésité
potenciale t€ biznesit t€ ri. Kjo €shté treguar né rezultatin tjetér mé t€ larté (3,86), pér qasjen e
promovimit né ményré aktive t& késhillimit, shkémbimit t&€ njohurive, pérvojés, etj. Kjo &shté
njé lidhje logjike me konstatimin e paré. N& praktikén e ndértimit, késhillimi, transferimi i
njohurive teknike €sht€ vecanérisht i réndé€sishém sepse pérvoja praktike transmetohet vetém
nga tradita gojore. Vler€simi mé i ulét i mesatares (2,90) rezervohet pér kompanité qé té
vendosin proceset pér té€ komunikuar misionin dhe vizionin (cilésia) tek t&€ gjithé
pjesémarrésit. Ndoshta do té arrihet njé rezultat i ngjashém me njé grup tjetér kompanish t&
anketuar, pasi procesi i komunikimit brenda ndérmarrjes mbetet njé piké t€ dobét, pavarésisht
pérdorimit t¢ mundshém té teknologjis€ moderne IT. Vlerésimi €sht€ interesante, sepse ajo
konfirmon tezén se kompanité né€ rrjetin rrugor jan€ mé miré né nivelin deklarativ t€
perbérésve t€ cilésis€ sesa né zbatimin e tyre né praktikén aktuale. Dallimi ndérmjet fazgs s€
planifikimit t€ biznesit né qasjen e bérjes sé€ analizés rastésore t€ pérbérésve t€ misionit dhe
vizionit (rezultati 3,72) dhe faza e zbatimit t€ organizatave né krijimin e procesit t€ pranimit té
komunikimit t€ misionin dhe vizion pér cilésin€ pér t€ gjithé pjesémarrésit (rezultati 2,90)
&shté gartsisht e dukshme. Madje rezultati (2, 90) pér qasjen ndaj krijimit t€ procesit t&
gé€llimeve t€ komunikimit dhe strategjive/taktikave (cilésisé) t€ punonjésve éshté mé e ulét se
sa t€ tjerat, duke sugjeruar se pérbérésit e cil€sis€é ende devijojné nga qasjet e ngritura né
korporata.

7.3.2.4. Pérmbushja e detyrave

Pérmbushja e detyrave-operacioneve ndjekin gasjen si¢ €sht€ propozuar nga Tomazevic
(2009, 233), me shtim t& elementeve té pérbérésve t€ cilésisé né organizatat e rrjetit rrugor.
Tabela 7.5 tregon rezultatet e pérmbushjes sé detyrave-biznesit.

Tabela 7.5: Pérmbushja e detyrave

PERMBUSHIJA E DETYRAVE Nr. i Mesatarja

kompanive aritmet.

Krijimi 1 njé sistemi pér menaxhimin e marrédhénieve me pjesémarrésit

ekzistues dhe zhvillimi i partneriteteve t€ reja, pérmirésime t€ dislokimit t& 80 3,80

pérbashkét, té njohé dhe shpérblejé kontributin né€ suksesin e pérgjithshém

Krijimi i njé sistemi pér marrédhénie me konsumatorét (komunikim i

planifikuar (fage interneti, e-mail, raporte vjetore, broshura, konferencat e
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shtypit, konsulentét pér té ndihmuar klientét t€ identifikojné punonjésit), 80 3,82
me ndihmén dhe mbéshtetjen e konsumatoréve, vémendje ndaj cilésis€ si
pérgjegjési e ¢do punonjésve, aksesi, reagimi ndaj kérkes€s dhe ankesave,
nxitja e krijimtaris€ dhe inovacionit n€ marrédhéniet me konsumatorét)
g e . .. v . e e 80 3,80
Zhvillimi i imazhit té jashtém pér dukshméri dhe reputacion mé t€ mir€ né
publik
.. . . . &R SR o _ . 80 3,72
Pérhapja e praktikave té mira t€ ¢do pjesé té organizatés tek pjesét e tjera
dhe tek organizatat e tjera.
e e e o .. . . 80 3,80
Krijimi i njé sistemi t€ vler€simit vjetor t€ performancés s€ punonjésve dhe
nj€ vler€sim vjetor
T, . 18 s (4T . 80 3,80
Sigurimi i njé€ kulture t&€ komunikimit t€ hapur formal dhe informal
S 2 ~f .. .. 80 3,80
Sigurimi i kushteve t€ sigurta té punés
.. o s 2 s . 80 3,80
Mbéshtetje t€ punonjésve nga menaxhmenti né€ kryerjen e detyrave dhe
objektivave
.. . . . . 80 3,72
Zbatimi 1 anketimit p€r kénagésiné e punonjésve dhe mjeteve t€ tjera pér té
marré reagimet nga t€ punésuarit
Ngritja e njé sistemi té cilésisé 80 2,66
Zbatimi i anketimeve t& kénaqésisé pér té pércjellé cilésiné pér té gjithé 80 3,08
palét e interesuara

Burimi: Vetjak 2014.

Rezultatet tregojné se kompanité né€ zbatimin e detyrave-biznesit, né mesatare, pérdorin mé

gjerésisht gasjen pér t€ mbéshtetur punonj€sit nga menaxhimi né kryerjen e detyrave dhe
objektivave (rezultati 3, 80), dhe menjéheré qasjen pér t€ siguruar kushte té sigurta pune
(rezultati 3.80). Vleré minimale (edhe né té gjithé sondazh) ka qasja pér té€ krijuar njé sistem
té cilésis€ (rezultati 2.66), nuk na habit dhe konfirmon hipotezén se zbatimi i sistemit t&

cilésis€ né detyrat-biznes ende nuk &sht€ sa duhet i pranishém né praktikén e pérditshme t&

korporatave. Pavarésisht misionit t€ deklaruar dhe vizionit pér pérbérésit e cilésis€ ,

kompanité gqe merren me rrjetit rrugor, ne cilesine e punes perfundimtare nuk imponohen nga

ndonje organizate e specializuar per pergjegjesi sociale si nje pale e interesit ne rrjetin rrugor.

N¢ kushtet e veprimit dhe t€ organizimit t€ rrjetit rrugor me pérbérésit e cilésisé do t€ ishte mé

mir€ t'i bénin kompanit€ mé pak deklarative me njé rezultat mé t€ ulét né misionin dhe
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vizionin, dhe me njé€ vlerésim té lart€ n€ ndjekjen aktuale t€ ¢éshtjeve t€ cilésis€ n€ zbatimin e

detyrave-biznesit. Kjo konfirmon pérséri hipotezén e ngritur.

7.3.2.5. Kontrolli i organizatés

Kompanité planifikojné, proceset e zbatimit dhe t€ kontrollit pér t&€ pérmbushur pritjet dhe

kérkesat e klientéve dhe pjesémarrésve té tjeré krijojné mé shumé vleré pér ta. Cilésia éshté

njé pjes€ integrale e proceseve t€ biznesit brenda organizatés e cila €shté pérgjegjése pér

zhvillimin e cilésis€, si dhe monitoron rregullisht veprimet dhe organizimin.

Tabela 7.6: Kontrolli i organizatés — qasjet

materialeve té cilésisé

KONTROLLI I ORGANIZATES Nr. i Mesatarja
kompanive aritmet.
e . e e e 80 3,74
Monitorimi i detyrave aktuale, pérgjegj€sive, autoritetit, strukturat e
komunikimit dhe t€ proceseve dhe krahasimi me ato té planifikuara.
e e s — " . 80 3,80
Identifikimi i devijimeve ndérmjet detyrave t€ planifikuara dhe aktuale,
pérgjegjésive, kompetencave, komunikimit, strukturave dhe proceseve
dhe té identifikoj& shkaqet
el Rm . . ... .. 80 3,42
Veprimi pér t€ korrigjuar devijimet e organizimit aktual nga ai i
planifikuar
Identifikimi i devijimeve midis burimeve té planifikuara dhe atyre 80 3,42
aktuale né rrjetin rrugor
Identifikimi i devijimeve ndérmjet objektivave té ardhéshme aktuale dhe 76 3,20
té planifikuara n€ rrjetin rrugor
Identifikimi i mospérputhjeve ndérmjet objektivave té cilésisé té 76 3,06
planifikuara dhe synimit (target) né rrjetin rrugor aktual
Identifikimi 1 devijimeve ndérmjet mbikqyrjes s€ planifikuar pér
monitorimin e cilésisé dhe monitorimi i cil€sis€ né€ rrjetin rrugor 78 3.04
Identifikimi i aksidenteve 80 3,20
Pércaktimi i cilésisé sé ankesave dhe veprimeve korrigjuese dhe 76 3,06
parandaluese
Monitorimi i zhvillimeve né lidhje me trajtimin e shérbimeve dhe 80 2,98

Burimi: Vetjak 2014.

196




Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Rezultati tregon se shumica e t€ anketuarve pajtohen me réndésiné e kontrollit, si njé faktor i
réndésishém né procesin e drejtim - kontrollit bashké né€ kontrollin e organizatave dhe né
kontrollin e biznesit. Rezultatet tregojné se kompanité né kontrollin e organizatés, né vleré
mesatare, qasja mé shpesh e pérdorur €shté monitorimi i detyrave aktuale, pérgjegjésive,
autoritetit, strukturave t€ komunikimit dhe té proceseve dhe krahasimi me t€ planifikuarat
(klasa 3,74) dhe e pasuar nga qasja e identifikimit t€ mospé&rputhjeve ndérmjet detyrave t&
planifikuara dhe aktuale, pérgjegjésité, kompetencés, komunikimit, strukturat dhe proceset
dhe identifikimi i1 shkaqeve té tyre (rezultati 3,80). Kjo &€shté njé lidhje logjike né mes té
qasjeve, e cila &shté pasqyruar né qasjen e marrjes sé¢ veprimeve pér t€ korrigjuar devijimet
nga organizata e planifikuar né até aktuale (rezultati 3,74). Nga shqyrtimet mbi kontrollin,
objektivat e cilésisé priten t€ jen€ mé t&€ ultat, pasi né€se jan€ mé té ulta n€ planifikim dhe
zbatim nuk pritet t€ jené mé té larta n€ kontroll. Sic mund té shihet nga tabela 7.6, vlerésimet
jan€ né€ intervalin midis 2,98 dhe 3,06, pérséri, n€ ményré tipike me vlerén mé té ulét (2,98)
né€ monitorimin e zhvillimevet né lidhje me cilésin€ e menaxhimit n€ shérbim dhe materiale.

7.3.2.6. Kontrolli i biznesit dhe rezultatet

Kontrolli i rezultateve t€ operimit, ne u pérqasém sipas propozimeve t€ Tomazevi¢ (2009,
232) duke i shtuar disa qasje t€ réndésishme pér té kontrolluar rezultatet e operacioneve té
rrjetit rrugor q€ pérmbajné pérbérésit e cilésis€. Tabela 7.7 tregon rezultatet e rezultateve té
inspektimit t€ operacioneve.

Tabela 7.7: Kontrolli i biznesit dhe rezultatet — qasjet

KONTROLLI I BIZNESIT DHE REZULTATET Nr. i Mesatarja
kompanive aritmet.
Monitorimi 1 se planifikuares né fazén e planifikimit t€ biznesit (misioni, 80 338

vizioni, qéllimet, strategjité, taktikat)

Krijimi i njé sistemi t€ krahasimit t€ rezultateve aktuale me ato té 80 344
planifikuara, tendencat dhe krahasimet me rezultatet e konkurrentéve
dhe shembuj t€ tjeré t€ praktikés s€ miré

Krijimi i njé€ sistemi t& devijimeve midis pozicioneve aktuale dhe t& 80 344
planifikuara dhe shkaget

e .. .. . i e s . 80 3,38
Krijimi i proceseve pér veprim pér t€ implementuar ndryshimet
(p€rmirésimet, inovacionet)
Monitorimi i asaj qé éshté planifikuar né fazén e planifikimit t€ biznesit 78 2,78

(misioni, vizioni, géllimet, strategjité, taktikat) né rrjetin rrugor

197



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Krijimi i njé sistemi krahasimi t€ rezultateve aktuale me ato té
planifikuara, tendencat dhe krahasimet me rezultatet e konkurrentéve 80 2,84
dhe shembuj t€ tjeré t€ praktikés s€ miré né rrjetin rrugor

Krijimi i njé sistemi t€ devijimeve midis pozicioneve aktuale dhe té
planifikuara dhe shkaget e tyre né rrjetin rrugor. 78 3,38

Krijimi i proceseve pér veprim pér t€ implementuar ndryshimet
(pérmirésimet, inovacionet) té pérbérésve té cilésisé né rrjetin rrugor. 76 2,90

Burimi: Vetjak 2014.

Rezultatet tregojné se firmat n€ kontrollin e rezultateve operative, né mesatare, pérdorin e mé
gjerésisht qasjen pér té krijuar njé sistem té krahasimit t€ rezultateve aktuale me ato té
planifikuara, tendencat dhe krahasimet me rezultatet e konkurrentéve dhe shembuj té tjeré t&
praktikés s€ miré (rezultati 3,44) e pasuar nga qasja pér krijimin e njé sistemi té
mospérputhjeve midis pozicioneve aktuale dhe atyre t€ planifikuara dhe shkaget e tyre
(rezultati 3,44).

Si¢c mund t€ shihet nga tabela 7.7, rezultatet e vlerésimeve té kontrollit t€ biznesit né rrjetin
rrugor né intervalin ndérmjet 2,78 dhe 3,44 géndron pér qasjen e krijimit t€ njé sistemi t&
devijimeve nd€rmjet pozicioneve aktual dhe té planifikuara dhe shkaqget e tyre n€ rrjetin
rrugor me njé€ rezultat relativisht i lart€ (3.44). Rezultati i lart€ mund té vijé nga zbatimi i
kontrollit té investitorit (i jashtém).

Pér té pérmbledhur gjetjet e té€ gjitha qasjet e kompozuar mé sipér, mund t€ argumentohet se
vler€simet mesatare t€ gasjeve individuale jan€ relativisht t€ larta, devijimi né rénie né rastin e
pérbérésve té€ cil€sis€ né rrjetin e rrugéve pritet dhe €shté i kuptueshém, dhe i konfirmuar né
praktikén e pérditéshme té€ korporatave.
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8. KONKLUZIONE

Rrethanat e sotme i kérkojné organizatave qé t€ paraqgesin, zbatojn€ dhe zhvillojné sistemet e
pérfshirjes s€ paléve t€ interesuara nga mjedisi i brendshém dhe i jashtém né proceset dhe
aktivitetet vendimmarrése né kuadér t€ operacioneve t€ tyre. N€ t€ kaluarén rol ky¢ i &shté
dhéné njé mbajtési t€ vet€m t€ rrezikut, q€ do t€ thoté pronari, t€ gjithé aktorét e tjeré jané
paguar n€ ményré t€ pérshtatshme. Meqgenése sistemi kapitalist "ndan" shpérblimet né€ ményré
shumé disproporcionale sepse €sht€ e nevojshme g€ t€ zvog€lohet fokusimet egoiste t&
individéve né rast se ne duam té sigurojmé zhvillim afatgjaté t€ organizatave dhe shoqérisé si
njé e téré, gjithnjé e mé shumé vémendje duhet té fokusohet né njohurité e t€ gjitha paléve té
interesuara, né€ vend t&é pérdorimit t€ pronésisé, si njé faktor ky¢ té prodhimit. Pér shkak té
rritjes sé€ specializimit t€ individéve dhe grupeve éshté e nevojshme t€ futet gjithnjé e mé
shumé bashképunimi dhe konsultimet mes paléve t€ ndryshme dhe mjetet moderne té
menaxhimit duhet t€ marrin parasysh kéto marr€dhénieve me mé shumé kujdes se né té
kaluarén. N& két€ kontekst roli i menaxheréve éshté unik, sepse ata pérfag€sojné grupin e
vet€m té paléve t€ interesuar qé hyjn€ né marrédhénie kontraktuale me té gjithé aktorét e tjeré.
Menaxherét jané agjenté, roli primar i t€ ciléve €shté pér té balancuar interesat e atyre q€ i
kané eméruar (dmth drejtuesit) dhe t€ gjithé aktoréve t€ tjer€, me té€ cilat ata hyjn€ né
marrédhénie direkte kontraktuale.

Prandaj organizatat q€ déshirojné t€ jené t€ shkélqyer (dmth efektive dhe eficente) duhet té
marrin parasysh interesat, nevojat dhe pritshmérité e aktoréve t€ tyre nga mjedisi i brendshém
dhe i jashtém né€ ¢do fazé té procesit t€ menaxhimit. Né k&t€ drejtim u zhvillua modeli i
ekselencés pér organizatat e rrjetit rrugor, duke pérfshiré€ aspektet e mjedisit t€ brendshém dhe
té jashtém té organizatés né€ procesin e menaxhimit, si dhe né treguesit pérkatés. Kjo éshté
ményra e vetme pér t€ siguruar operacionet e ekselencés (pérsosmérisé€), e cila éshté duke u
béré e vetmja ményré e mundshme pér mbijetesé€ dhe zhvillim afatgjaté t€ organizatave.

Kjo éshté thelbésore pér efektivitetin e vérteté t&€ menaxhimit té cilésisé pér t€ patur udhéheqje
té pérshtatshme dhe pér t€ mbajtur marrédhénie ndérpersonale té€ miré-rregulluara né njé
ndérmarrje. Atmosfera e p€lqyeshme dhe stimuluese, nxitja e aktiviteteve té relaksuarara dhe
té papenguar, kénagésia e punés dhe kénaqésia e bashképunimit me t€ tjerét, jané t& gjithé
elementé qé spikatin njé performancé t€ shkélgyer. Kur implementohen ndryshime, punonjésit
duhet t€ jené t€ motivuar n€ ményré t€ mjaftueshme. Né fillimet e hershme té kétij procesi,
kishte njé rezistencé mjaft t&€ fort€ nga t€ punésuarit pér zbatimin e grupeve t€ punés, e cila
rezultoi nga fakti se ne nuk ishim né gjendje t'u paraqgisnim atyre kuptimin dhe pérfitimet e
kétij procesi, pér mé tepér, ne nuk ishim né gjendje t'i motivonim ata me aspektet pozitive t&
punés ekipore.

Né njé organizaté té tille, ésht€ e nevojshme q€ t&€ arrihet njé nivel i lart€ i besimit dhe
ndershmérisé né komunikimin ndérmjet menaxhmentit dhe punonjésve té tjeré, brenda
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menaxhimit, ndérmjet ekipeve dhe madje edhe ndérmjet organizatés dhe konsumatoréve té saj
dhe kompanive té tjera. Punonjésit mund t€ béjn€ pyetje dhe t€ marrin pérgjigje t€ singerta
dhe t€ dobishme. Shkémbimi i informacionit éshté efektiv kur sistemi dhe rrjeti i komunikimit
bén t€ mundur g€ menaxhimi dhe té gjith€ t€ punésuarit t€ marrin informacionin e duhur, kur
ata kané nevojé pér t€, t€ shkémbejné piképamjet e tyre, qéllimet personale kur diskutojné
géllimet e kompanisé si dhe t€ kontrollojné ideté e tyre dhe t€ mésojné nga njéri-tjetri.
Menaxherét e mir€ i ndihmojné njerézit t€ gjejné se ¢faré éshté e réndésishme né lidhje me
punén e tyre dhe né ¢'ményré puna e secilit punonjés kontribuon né arritjen e vizionit té
kompanis€. Veprimet e tyre duhet t€ mbéshtesin "historikun (traditén) e kompanis€", ata
gjithashtu duhet t€ jené¢ komunikues té miré€, dhe duhet té din€ se si t&€ paragesin veté ata
"historikun e kompanisé" né njé¢ ményré bindése (Kralj 2012). N¢ fazat e hershme t& futjes té
nj€ organizate t€ t€ mésuarit né kompani, kredibiliteti i till€ éshté i nj€ réndésie t€ madhe.

Organizatat e t&€ mésuarit jané, pra, (dhe duhet té jen€) t&€ mbushura me komunikim t& drejtuar
nga géllimet; n€ organizatat ku niveli i komunikimit nuk éshté i mjaftueshém, problemi &shté
evident, menaxhmenti dhe punonjésit e tjeré po ashtu jané té vetédijshém pér kété. Njé hap
pérpara do té jet€ i mundur vetém kur menaxhmenti, né funksion t€ pushtetit dhe t& ndikimit
té tyre, do t&€ marré pérgjegjésiné pér krijimin e mjedisit q€ inkurajon komunikim t€ hapur, t€
dyanshém, té drejtuar nga qéllimet e organizatés. Kjo do t€ ndikojé né ndérgjegjésimin né
lidhje me veté drejtimet e tyre né t€ ardhmen dhe né pozita mé t€ mira né treg. Nj€ hap tjetér
drejt pérmirésimit &shté i lidhur me ndérgjegjésimin e menaxhimit, si dhe t€ punonjésve té
tjeré g€, edhe pse njerézit komunikojné gjithé kohés, kjo nuk do t€ thoté se ata diné€ se si t&
komunikojn€. Nése do té ishte késhtu, nuk do té kishim kaq shumé kegkuptime, gabime dhe
konfliktet.

Zhvillimi 1 Sistemit t¢ Menaxhimit té Cil€sisé pérmirésohet vazhdimisht. Céshtjet e reja t€
mjedisit diktojné ripércaktimin e interesit t&€ konsumatoréve, pérdoruesve, zhvilluesve dhe t&
tjeréve né aspektet mjedisore dhe ndikimet tek produktet rriten . Pér shkak té késaj, SMC ka
nevojé pér Treguesit e Cilésis€. Zhvillimi i treguesve &shté njé proces dinamik qé i
nénshtrohet vazhdimisht pérditésimit dhe pérmirésimit.

Orientimi afatgjaté i organizatés varet nga:
e Kultura e Organizat¢s,
¢ Filozofia e Menaxhimi,
o Zgjedhja e géndrueshme dhe afatgjaté i burimeve (kapitali, puna, njohuri).

Pér kompaning, €shté shumé e réndésishme qé t€ merren vendime té géndrueshme, pasi ajo ka
studivar dhe analizuar né t€rési kursin e mundshém dhe rezultatet, rreziget dhe pérfitimet e
sjella nga njé€ vendim i tillé. Menaxhmenti nuk duhet t& fokusohet né pérfitimet afatshkurtra,
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por né pasojat afatgjata t&€ qéndrueshméris€, q€ synojné eficencé dhe efektivitet afatgjaté t&
aktiviteteve t€ biznesit t€ kompanisé dhe atyre mjedisore.

Hulumtimi yné fillestar ka déshmuar se biznesi cili nuk ka vizion kryesor cilé€sine, mund té
sjellé rritjen pér njé€ periudhé t€ shkurtér té fitimeve, vegcanérisht atyre financiare. Biznesi qe
nuk vendos ne misionin e vet cilesine mund t€ jeté fatal pér kompanité. Sa mé shumé té jeté
kompania e pérfshira me cilésin€, aqg mé shumé €shté i lidhur me pjes€marrésit e saj, me t&
cilét ndan besimin e saj. Konstatimet e hulumtimit mund té paragesin njé pikénisje t&
dobishme pér studimin kritik t€ pérfitimeve t€ ekselencés s€ pérkohshme t€ biznesit.

8.1. Diskutimi teorik dhe pérfundimet

Rozman (2000, p. 454), thekson se njohurité né menaxhim u kuptuan si studim 1 punés sé
drejtuesve dhe menaxheréve pér t€ dhéné udhézime se si té€ rregullojné funksionimin e
organizatés pér t€ arritur suksesin e tyre, ose t&€ paktén efigencén e komponenteve individuale.
ME poshté€ specifikohet se theksi &shté né té kuptuarit e shkencavet, né vecanti, né aplikimin e
njohurive t€ menaxheréve. Kjo éshté njé shkencé ose dije e dobishme.

Robbins (Robbins, 1984, f. Rozman 15, 2003, fq. 454) thoté se diskutohet si t€ marrim
vendimin pér t& vendosur sa mé miré njé objektiv, ¢faré duhet t€ marrin né konsideraté kur
ngrejmé strukturén organizative dhe té tjera si kéto. Eshté thelbésore té theksohet se integrimi
i zonave t€ ndryshme t€ dijes rreth menaxheréve fillon nga vitet 1960. Kjo lidh menaxhimin
shkencor t€ Robbins (1984, fq. Rozman 15, 2003, p. 454), teoriné procedurale té drejtuesit,
sjelljes, teorin€ sasiore dhe sistemevet. Kjo éshté njé shoqgéri, e cila éshté e domosdoshme pér
sjelljen e pérgjegjshme ndaj cilésisé. Eshté e nevojshme qé t& vazhdojé té pérfshijé zhvillimin
e aft€sive njerézore dhe sjelljen e punonjésve dhe t€ grupeve né organizimin e natyrés
organizative (shqyrton njerézit dhe marrédhéniet mes tyre).

Menaxhimi i cilésisé kérkon njé qasje multidisiplinare ndaj sistemit t€ pérgjegjésive té té
gjithé pjesémarrésve né t€ gjith€ zinxhirin e vlerave sé operacioneve t€ ndérmarrjes. Tashmé
futja e kérkesave t€ standardit ISO 9001: 2008 tregon nevojén pér njé gasje gjith&€pérfshirése
pér menaxhimin e cilésis€. N& hyrje, jepen konstatimet se shumé organizata kané zbatuar
tashmé njé “rishikim” apo "auditim" té cilésis€ pér té€ vlerésuar ményrén e tyre t€ menaxhimit
té cilésisé, por kéto "rishikime" ose "auditime", né vetvete, nuk ofrojné siguri t&€ mjaftueshme
qé€ né€ at€ ményré organizatat jo vetém g€ 1 plotéson kérkesat, por se organizimi i késaj kérkese
té€ plotésohet vazhdimisht. Vlerésimet ose inspektimet mund té jet€ efektive vetém nése
organizata kryen brenda njé sistemi t€ menaxhimit t€ strukturuar qé éshté i integruar né
organizaté.
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Standardet ndérkombétare t€ menaxhimit té cil€sisé né organizatat me elementet e nj€ sistemi
efektiv t€ menaxhimit t€ cilésis€ (SMC), mund shogérohen me kérkesat e tjera t&€ menaxhimit,
késhtu g€ i ndihmon organizatat né€ arritjen si té cilésis€ ashtu edhe té qéllimeve ekonomike.

Kérkesat e Standardit ISO 9001: 2008 mund té pérdoren né organizatat e t€ gjitha llojeve dhe
madhésive dhe té pérshtaten pér kushte t€ ndryshme gjeografike, kulturore dhe sociale.
Suksesi i sistemit varet nga pérkushtimi né t€ gjitha nivelet dhe funksionet, dhe vecanérisht né
menaxhimin e lart€. Nj€ sistem i1 kétij lloji mund€son njé organizate t€ zhvillojé politikén e
cilésisé, t€ vendosé objektivat dhe proceset pér t€ pé&rmbushur g€ angazhimet né politika t&
nisin hapat e nevojshém pér t€ pérmir€suar efektin e sjelljes dhe té tregojné se sistemi i
plotéson kérkesat e standardeve ndérkombétare.

Shumé pak autoré kané shqyrtuar né ményré t€ veganté rolin dhe réndésiné e menaxhimit té
cilésis€ né rrjetin rrugor dhe kérkesat e instalimit t¢ Standardit ISO 9001: 2008 né njé
kompani q€ pérpiget pér pérsosméri t€ biznesit dhe zhvillim t€ géndrueshém. Prandaj,
kompanité duhet té verifikojé réndésin€ e menaxhimit t€ cilésisé né veté perceptimin e tyre,
perceptimin e klientit dhe komunitetit mé té€ gjeré.

Pjesa teorike e hulumtimit ku ne u pérgendruam &shté studimi i ndryshimeve g€ jané té
nevojshme pér zbatimin e pérmirésimit t€ vazhdueshém t€ menaxhimit t& cilésis€. N& pjesén
teorike, ku né shumicén e literaturés (mé pak e diskutuar) éshté identifikimi i treguesve t&
menaxhimit t€ cilé€sisé né€ kompani, ne kemi kérkuar t€ gjejmé se si kompanité né rrjetin
rrugor pérpigen t€ menaxhojmé barazing€. Si e din€ Kompanite g€ jan€ té€ suksesshém né
fushén e menaxhimit t€ cilésisé, nése menaxhimi i cilésis€ sipas standardeve té cilésis€ nuk
&shté e mjaftueshme, si maten efektet e menaxhimit t€ cilésisé€, cilét jané treguesit e matjes, si
t’1 identifikojné€ ato, si t’i analizojné treguesit dhe mé shumé t€ mund t’i arrijné ato per te
gjitha ketone organizate efektet jané shumé t€ vogla. Nga teoria e shkencave t¢ menaxhimit,
ne u pérgendruam né pérpjekje pér t€ pércaktuar dhe strukturuar treguesit mé té réndésishém
g¢ ndikojné né eficencén dhe efektivitetin e menaxhimit t€ cilésis€ né ndérmarrjet me njé
shembull t€ kompanive t€ rrjetit rrugor t€ Kosovés, me njé fokus mbi treguesit e menaxhimit
té cilésis€ si rezultat i menaxhimit té cil€sisé, politikés sé cilésisé dhe udhézime strategjike pér
objektivin e cilésis€é dhe trajnimin e vazhdueshém dhe pa ndérprerje dhe ndérgjegjésimin e
aktor€ve, aksioneréve, punonjésve, klientét, furnizuesit dhe komunitetin e gjer€.

Zhvillimi i treguesve qé€ rrjedhin nga literatura e kérkimit. Megenése ne duhet t€ punojmé né
kété fushé té treguesve t€ menaxhimit t& cilésisé pér t€ hartuar njé tablo mé té ploté, éshté njé
model g€ merr parasysh kontrollin e fazave — drejtimi i procesi, si mé poshté: planifikimi i
biznesit, planifikimi, organizimi, dhe zbatimi i organizimit, operacionet e kontrollit dhe
kontrolli i organizatés. Jané proceset organizative té sigurimit t€ eficencés s€é veprimit té
kompanive individuale, t€ cilat, né qofté se duhet t& jené e pérsosmérisht social (cil€si),
kryhen sistematikisht, duke arritur rezultatet e planifikuara dhe performancén e kompanive.
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Pér t&é vepruar késhtu, ne morrém né praktikén e krijuar t€ korporatave kriteret e ekselencés sé
biznesit:

o Udhéhegja: si udhéheqja zhvillon dhe lehtéson arritjen e misionit dhe vizionit, zhvillon
vlerat e kérkuara pér suksesin afatgjat€ té menaxhimit t€ cilésis€, dhe e gjithé kjo
ushtrohet me veprimet dhe sjelljet e duhura dhe jané t€ pérfshiré personalisht né kété
sistem t€ menaxhimit t€ organizat€s pér ta zhvilluar dhe futur, duke pérfshiré
menaxhimin e cilésis€.

e Politika dhe strategjia: si organizata pérmbush misionin dhe vizionin e saj, me njé
strategji té qarté, t€ fokusuar n€ té gjitha palét dhe mbéshtetur nga politikat relevante,
planet, objektivat, synimet dhe proceset n€ menaxhimin e cilésisé.

e Punonjésit: Si organizata i menaxhon, zhvillon dhe cliron dijet dhe potencialin e ploté
t€ njerézve t€ saj né nj€ individ, ekip dhe organizaté dhe planifikon kéto aktiviteteve né
mbéshtetje té politikés dhe strategjisé sé saj t&€ menaxhimit té cilésisé dhe funksionimin
efektiv t€ proceseve té saj, duke pérfshiré menaxhimin e cilésisé.

Partneriteti dhe burimet: si organizata planifikon dhe menaxhon partneritetin e saj t& jashtme
dhe burimet e brendshme, n€ géllim qé t€ mbéshtesé politikén dhe strategjin€ e saj pér
menaxhimin e cilésisé dhe pér zbatimin e suksesshém té proceseve t€ saj.

Proceset: si té projektohet organizata dhe t€ pérmirésohen proceset e saj pér t&€ mbéshtetur
politikén dhe strategjin€ e saj t&€ menaxhimit té cilésisé dhe pér t€ kénaqur plotésisht klientét e
saj dhe aktoréve té tjeré dhe pér té krijuar vler€ t€ shtuar pér ta né aspektin e menaxhimit té
cilésis€ dhe zhvillimit t& géndrueshém.

Rezultatet né lidhje me klientét: ¢faré po arrin organizata né€ lidhje me klientét e saj t€ jashtém
né fushén e menaxhimit té cilésisé.

Rezultatet né lidhje me punonjésit. ¢faré po arrin organizata né lidhje me punonjésit e saj.
Kriteret e perceptimeve tregojné se si punonjésit e perceptojné organizatén e tyre n€ aspektin
e menaxhimit t€ cilésisé dhe si t€ inkorporojné t€ dhé€nat e cilé€sis€ né lidhje me motivimin dhe
kénaqésiné.

Rezultatet né lidhje me kompaniné: Kriteret e perceptimit tregojé se si shoqéria né pérgjith&si
percepton njé organizaté né aspektin e menaxhimit t€ cilésisé.

Rezultatet kryesore té performancés: c¢faré €sht€ duke arritur organizata né lidhje me
aktivitetet e planifikuara t€ menaxhimit té cilésis€. Rezultatet kryesore t€ performancés té
cilésis€ jané rezultatet kryesore né dalje q€ organizata planifikon, dhe té dhénat e cilésisé (né
varési t€ g€llimit dhe synimeve té organizatés) mund té pérfshijné informacion né lidhje me
rezultatet financiare dhe jo-financiare.
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Zhvillimi i treguesve té cil€sis€ €shté njé proces dinamik qé vazhdimisht &shté i ploté dhe i
p€rmir€suar. Et.al Bat (2003, f. 7), ka gjetur se bazuar n€ pérvojén e méparshme té vendeve t&
tjera dhe né institucionet ndérkombétare mund t€ argumentohet se treguesit jané mjaftueshém
me kosto-efektive dhe mjet i dobishém pér monitorimin dhe raportimin mbi progresin e
politikave té€ cilésis€.

N¢E pjesén teorike t€ studimit, ne po i drejtohemi analizés s€ ndryshimit dhe pérmirésimit té
cilésisé té kérkuar:

Politika e cilésisé sé kompanisé: politika e cilésis€ e kompanisé bazohet né elementé inovativ
té€ kultur€s organizative, gjithépérfshirése, dhe bashképunim mé t€ madh midis degéve dhe
kulturén e njohurive dhe pjes€ pérbérése e politikés s€ menaxhimit t€ biznesit, e cila ndryshon
né pérputhje me pérmirésimin konstante dhe t€ vazhdueshme t€ menaxhimit t&€ cilésisé.
Politika e Cilésis€ rrjedh nga politikat ndérkombétare, kombétare dhe vendore té cilésis€ dhe
pérshtatet me natyrén, shkallén dhe ndikimet e cilésis€ t& aktiviteteve t€ saj, shérbimet dhe
produktet, dhe siguron njé angazhim pér p€rmir€sim e vazhdueshém dhe parandalim t&
ndotjes né€ pérfshirjen e njé angazhim pér pérputhshméri me kérkesat ligjore dhe té tjera, si
dhe ofron njé kornizé pér formimin dhe zbatimin e objektivave t€ cilésis€. Ajo &shté e
dokumentuar, e njohur pér t€ gjith€ njerézit e pérfshiré né€ proceset e biznesit t€ organizatés
dhe vihet né dispozicion publikut.

Kultura e kompanisé: €éshté procesi mé i gjaté€ i ndérgjegjé€simit pér cilésin€ t€ punonjésve,
sepse shpesh kérkon njé ndryshim né filozofi dhe, rrjedhimisht, ményrén e jetesés dhe
kulturén. N¢ fakt, globalizimi i ekonomisé €shté njé nga karakteristikat kryesore t€ botés sé
sotme dhe kufijt€ ndérmjet vendeve né ekonominé globale u zhdukén, pér ta théné mé buté,
po zhduken me shpejtési, duke rritur larminé e punonjésve, té cilét vijné nga vende me kultura
té ndryshme, késhtu g€ njohja e kulturés s¢ bashké-punétoréve, dhe né€ vecanti t€ pérdoruesve
dhe pérshtatja e sjelljes sé tyre €shté thelbésore pér njé biznes t€ suksesshém.

Udhéhegja: Udhéheqja zhvillon dhe lehtéson arritjen e misionit dhe vizionit té cilésisé,
zhvillon vlerat e cilésisé t€ kérkuar pér suksesin afatgjaté t€ menaxhimit t€ cilésis€, dhe e
gjithé kjo ushtrohet me veprimet dhe sjelljet e duhura, dhe jané t€ pérfshiré personalisht né até
sistem té menaxhimit t& cilésisé q€ kompania e zhvilloi dhe e futi, duke pérfshiré objektivat e
zhvillimit té cilésis€. Lidershipi nxit njé stil demokratik, t&€ menaxhimit me pjesémarrje pér
ndryshimin dhe pérmirésimin e vazhdueshém t€ menaxhimit t€ cilésis€, e cila bazohet tek
besimi.

Struktura e kompanisé: menaxhmenti &shté pérgjegjés pér hartimin e strukturés organizative
dhe krijimin e kulturés organizative (pérfshiré nén-kulturén e cilésisé t€ menaxhimit té
cilésisé dhe zhvillimit t€ g€ndrueshém) dhe proceset organizative. Lidershipi népérmjet
shembullit dhe autoritetit, forc€s s€ personalitetit dhe profesionalizmit i p&rfshiré né projektet
e menaxhimit t&€ cilésisé dhe duke u marré drejtpérdrejt me bashké-punétorét, anétarét e
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ekipeve ka njé ndikim t€ fuqish€ém né heqjen e barrierave dhe nxitjen e krijimtaris€é dhe
inovacionit dhe bashképunimit mé t€ plot€é dhe ndér-profesional t€ t& gjithé paléve té
interesuara.

Proceset e biznesit né€ kompani:

Ngritja e vetédijes sé punonjésve: né trajtimin dhe rritjen e ndérgjegjésimit drejtuesit veprojné
si drejtor€ t€ transaksionit né€ rastin e praktikave t€ njé cilésie t&€ ngritur. Pér t’u pérputhur me
veté t€ punésuarit ata u shpjegojné detyrat e tyre, pérgjegjésit€ dhe autoritetin, dhe u
shpjegojné saktésisht se ¢far€ duhet pritet prej tyre, si dhe parimet transformues né rastin e
pérmirésimit t€ pérhershém dhe t€ vazhdueshém t€ menaxhimit té cilésise.

Né motivimin e punonjésve: Faktorét e identifikimit dhe t€ motivimit dhe réndésia e tyre jané
vendimtare pér efektivitetin dhe efigencén e zhvillimit t€ cilésis€ dhe menaxhimit t& cilésisé.
Kjo éshté pér identifikimin dhe motivimin e secilit punonjés, i cili mund t&€ japé njé kontribut
personal pér pérmirésimin e marrédhénieve me cilési.

Trajtimi i aftésive njerézore: tashmé né politikén e biznesit t€ kompanis€ kérkohet té
instalohet réndésia e planifikimit dhe menaxhimit té afté€sive t€ njeriut, sepse né qofté se
planifikimi éshté béré si¢ duhet, do t€ jet€ mé e lehté ndérmjet kolegéve qé t€ marrin té njéjtat
vlera njerézore dhe pritshmérit€, q€ paracaktohen pér t€ patur vlera dhe objektiva,
identifikohen me vlerat dhe qéllimet e shoqérisé. Né planifikimin e menaxhimit t€ aftésive
njerézore pér t€ pérfshiré njé plan pér rekrutimin, planin e zhvillimit, planin e trajnimit pér
marrédhéniet e punés dhe modelin e kompetencés.

Aplikimi i teknologjisé: pérdorimi 1 teknologjisé pér t€ ndjekur rezultatet e fundit mé t€ miré té
shkencés dhe té€ teknologjisé dhe konceptin ¢ Prodhimit m€ t€ Pastér, si njé strategji e
integruar parandaluese pér ndryshimin e produkteve, proceseve dhe shérbimeve, pér té
pérmirésuar performancén e cilésisé dhe menaxhimit t& cilésisé.

N¢ lidhje me pjesémarrésit:

o N¢ bashképunim me rregullatorét: kompania €shté e pérfshiré né ményré aktive me
sugjerimet apo komentet mbi rregullimin normativ t€ menaxhimit t€ cilésisé si né
komunikim edhe me kontrollin e ligjshmérisé.

o N¢ bashképunim me pronarin: pronari si aktor kryesor i organizatave duhet té
ndryshojé filozofiné e fitimeve afatshkurtra me ¢do c¢mim né filozofiné e
géndrueshmérisé¢ afatgjaté t€ veprimtarisé sipérmarrése.

o N¢ bashképunim me furnizuesit: furnizuesit t€ krijojné njé marrédhénie pérfitimi
reciprok né aspektin e partneritetit afatgjaté, e cila rrit aftésiné e organizaté€s dhe
furnizuesit té tij pér & krijuar vlera té reja. Eshté e nevojshme té instalohen elementet
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¢ menaxhimit t€ cil€sisé si ekuivalente me kriterin e ¢gmimit, afatit t€ pagesés, cilésisé,
déshmi e pajtueshmérisé, etj., té renditjes dhe zgjedhjes sé furnizuesit. Drejtorét duhet
té pérfshihen né ményré aktive n€ promovimin, ndérgjegjésimin, ndérgjegjésimin pér
réndésin€ dhe kérkesat e géndrimeve mjedisore té furnizuesve népérmjet shembullit
dhe elementéve kontraktuale.

o N¢ bashképunim me klientét: kénagja klasike, nevojat, pritshmérit€, d€shirat dhe
kérkesat e nj€ konsumatori, €shté e nevojshme t€ shtohen edhe né aspektin e konceptit
té menaxhimit té cilésis€ s€ zhvillimit t€ géndrueshém, e cila &sht€ e bazuar né
besimin e kénagjes sé nevojave aktuale té klientéve, pa kompromentuar nevojat e
brezave t€ ardhshém, n€ ményré qé€ té€ ruhet zhvillimi ekonomik e social dhe mbrojtja e
mjedisit. Parimet e marketingut jané t€ pérfshira pér t€ ruajtur cilésiné.

e Né bashképunim me palét e interesuara: publiku i interesuar shté mbikéqyrési i paré€ i
menaxhimit t€ cilésisé né drejtim t€ monitorimit t€ vazhdueshém dhe kontrollit té
efekteve t€ menaxhimit té cilésis€ né organizata.

o Futja e konceptit té zhvillimit t¢ cilésisé: koncepti i zhvillimit t&€ cilésisé &sht€ i
integruar né filozofiné e biznesit, pér t€ plot€suar nevojat e tanishme pa
kompromentuar nevojat e brezave t€ ardhshém.

o [nvestimi né arsimim: Trajnimi dhe ndérgjegjésimi i punonjésve dhe t€ pjes€émarrésve
té tjeré, pér t’u pérballur me ndryshimet n€ mjedis éshté koncepti i pérshtatshém i
organizimit t€ t€ mésuarit. Pér té transformuar kompaniné né€ njé kompani klasike té té
mésuarit nevojitet t&€ ndryshojné proceset, strukturat dhe kultura e organizatés. Ne
kemi gjetur se ndryshimi i parimeve kryesore t€ misionit t€ kompanisé, qé gjithashtu
reflektohet edhe n€ ndryshimin e stilit t€ njé drejtuesi, éshté njé detyré kryesore pér
investimet kryesore né€ arsimim, trajnim dhe ndé€rgjegjésimin e t€ punésuarve mbi t&
mésuarit e standardeve t€ kompanisé.

Infrastruktura rrugore ¢ Kosovés &shté e njé réndEsie mjaft t€ madhe pér rritjen e saj
ekonomike dhe kjo &shté njé fakt. Pér shkak t€ kétij fakti, infrastruktura rrugore duhet té
mbahet né krye t€ axhend€s s€ qeverisé.

Bazuar né analizén e hartuar mé sipér, pérfundimet kryesore qé burojné nga fushat e kétij
projekti jané si mé poshté vijon:

Qasja ndaj rrjetit rajonal dhe vendeve fqinje €sht€ shumé e domosdoshme pér shkak té
territorit pa dalje né€ det t€ Kosovés;

Investimet e médha né rrugét kryesore dhe rajonale t€ Kosovés ose jané pérfunduar ose
vazhdohet g€ t&€ pérfundojné;

Pérmirésimet e rrugéve lokale jané té€ réndésishme edhe pse mbetet shumé pér t'u béré;

Implikimet e investimeve t€ infrastrukturés rrugore kané gené t€ nénvlerésuar;
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Kostot totale t€ infrastrukturés rrugore jan€ shumé té€ larta dhe t€ papérballueshme nga
Kosova

Buxheti i konsoliduar dhe késhtu ményrat e reja té financimit duhet t€ rregullohen;

Qéndrueshméria financiare pér ndé€rmarrjet jashté-buxhetit, jo domosdoshmérisht do t&€ thoté
siguri bankare. Siguria bankare né kushtet e sotme do té thoté njé€ lloj garancie nga qeveria
(ose IFN). Nén rrethanat e tanishme financiare, kriteret pér siguri bankare ka shumé t& ngjaré
té jen€ mé t€ rrepta, por geveria ka mé shumé gjasa pér t’i pranuar;

Komunat t€ vetme nuk do té jené né gjendje pér t€ mbuluar dhe investuar né€ rrugé lokale,
ndoshta jo edhe pér nj€ kohé t& gjaté;

Duke deklaruar gjithé kété pér organizatat e rrjetit rrugor né Kosové, ne rekomandojmé:

Rekomandimi 1:
Financim alternativ pér pjesén kryesore té infrastruktures rrugore

Barra financiare pér zhvillimin e infrastrukturés rrugore té¢ Kosovés €shté e madhe. Detyrimet
aktuale financiare g€ rrjedhin nga kontratat e nénshkruara tashmé nga qeveria, pér tre vjecarin
e ardhshém shtrihen nga 700 milion€ euro n€ 1 miliard€ euro.

Prandaj, rekomandimi qé del nga studimi yné éshté€ se geveria duhet urgjentisht t€ gjejé fonde
alternative jashté-buxhetit dhe gjithashtu t€ rrisé tatimet/taksat e pérdoruesve té€ rrugéve
tashmé t€ vendosura, pasi ato jan€ mé t€ ul€ta se né ¢do vend tjetér n€ rajon dhe né BE.

Rekomandimi 2:
Qeveria géndrore té marré pérsipér rrugét lokale

Qeveria e Kosovés duhet t€ marré n€ konsideraté shumé seriozisht krijimin e njé Divizioni pér
rrugét lokale né strukturat e saj aktuale t€ Departamentit t€ Infrastrukturés Rrugore. Detyrat
kryesore t€ Divizionit do t€ jené identifikimi i rrugéve lokale prioritare dhe inicimin e
procedurés pér ekzekutimin e njé projekti té tillé. Rekomandimi mbéshtetet fuqimisht pér disa
arsye, ndér té cilat: mungesa e ekspertizés s€ pérshtatshme mbi projektet e njé natyre té till€
né komunat, qeveria gendrore vjen shumé leht€ me fondet e nevojshme, mungesa e
kapaciteteve financiare t€¢ komunés dhe késhtu me radhé.

207



Teza e Doktoraturés Esat GASHI

Rekomandimi 3:
Pérmirésimi i transparencies dhe saktésisé

Qeveria gendrore dhe komunat duhet t€ hapen veté ndaj publikut pér disa arsye. Para sé
gjithash, ky &éshté njé detyrim kushtetues i t€ gjitha autoriteteve publike pér t’i dhéné
qytetaréve informacion pér ndérmarrjet e tyre.

Rekomandimi 4:
Vémendje ndaj shpenzimeve né infrastrukturén rrugore

Qeveria duhet t€ keté kujdesin dhe vémendjen e duhur ndaj shpenzimeve buxhetore pér
zhvillimin e infrastrukturés rrugore pér shkak t€ implikimeve t€ médha financiare né€ buxhetin
e pérgjithshém té shtetit. Disa tregues tregojn€ implikime t€ médha t€ infrastrukturés rrugore
né buxhetin e Kosovés dhe madje edhe t€ ekonomisé.

Rekomandimi 5:
Emérimi i Menaxheréve té cilésisé né departamentet e MI

Ministria e Infrastrukturés duhet t&€ emérojé né secilin departament njé ekspert qé ndjek
procedurat e zbatimit t€ cilésis€. M tej késaj, Ministria, n€ lidhje me rritjen e cilésisé s&
projektit, duhet té fillojé implementimin e rishikimit t€ projektimit tek projektet e rrugéve. Ky
rishikim 1 projektimit do té rris€ elementet e cilésis€ s€ investimeve né fazat paraprake. Si
pasoj€ e kétij rishikimi t€ projektimit, ne jemi t€ sigurt se cilésia e projektimit, nd€rtimit dhe
mirémbajtja e rrjetit rrugor do t€ pérmir€sohet né ményré t€ konsiderueshme. Nése
menaxherét e cilésisé t€ eméruar japin rezultate t€ dyshuar né€ periudhén e ardhéshme, té€ njejté
menaxheré cilésie pér investimet rrugore duhet t€ emérohen né ¢do komuné, gjithashtu, duke
patur parasysh se komunat jané investitorét dyt€ t€ rrjeteve rrugore. Paralelisht me
Investitorét, Menaxherét e Cilésis€é duhet t€ emérohen né kompanité e ndértimit dhe

organizatat g€ merren me rrjetin rrugor.
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8.2. Implementimi i kérkimeve empirike
8.2.1. Lidershipi

Hulumtimet kané treguar se udhéhegja e organizatave t&€ Kosovés g€ punojné né rrjetin rrugor
duhet t€ fokusohen si ¢do anétar tjetér i organizat€s né kérkesat e menaxhimit t€ cil€sisé té
mjedisit modern, megjithé€se udhéheqja beson se ata jané t& pérjashtuar nga pérmirésimet e
cilésis€ té organizatés. Faktorét si pérdorimi i informacionit pér pérmirésim, autoriteti i
barabart€ me pérgjegj€sin€, siguria né puné, klima e paanésisé, kompensimi né bazé t€
barazis€, puna ekipore, bashképunimi, t€ mésuarit dhe pérfshirja, pronésia dhe zhvillimi
formojné njé kulturé organizative, e cila mé pas t€ ¢on né rritjen e produktivitetit, cilésis€, dhe
kénaqésisé s€¢ konsumatoréve dhe punonjésve. Déshtimi i MC i atribuohet mungesés sé
zhvillimit dhe fuqizimit s€ njé kulture t€ orientuar drejt cilésisé dhe mospérputhje e kulturés
organizative sé pari me liderét e Organizat€s dhe mé pas t€ punonjésve t€ tjeré. NE njé
kuptim, MC né thelb kérkon njé€ kulturé t€ re. N& industrin€ e ndértimit, kultura e kompanis€
dhe kultura e projekteve bashké-ekzistojné té dyja dhe kané nevoj€ pér integrimin.

8.2.2. Njerézit

Arsimimi dhe trajnimi i detyron punonjésit jo vetém t€ posedojné njohuri dhe aftési t€
mjaftueshme pér t€ kryer punét e tyre, por edhe pér t€ zotéruar gjithashtu vlera té vecanta,
njohuri dhe aftési q€ lidhen me ¢éshtjet dhe aktivitetet e MC. Arsyet e cituara pér déshtimin e
nismés s€¢ MC pérfshijné mungesén e trajnimit t€ duhur dhe njohurit€ e pamjaftueshme.
Késhtu punonjésit do t€ jené t€ motivuar g€ té angazhohen né sjelljen e orientuar nga cilésia,
ku sqarohen rolet e tyre dhe réndésia e trajnimit t€ tyre pér qéllimet e pérgjithshme té cilésisé.
Fuqizimi dhe pérfshirja e rrit vetébesimin ¢ individit dhe p&€rmiréson aftésiné e tij / saj pér t&
zgjidhur problemet dhe pér t€ marré vendime me rrezik t€ ulét. Motivimi i punétoréve,
pérgjegjésia, dhe pérgjegjshméria jané koncepte t€ pérgjithshme qé mund té pérfitojné c¢do
organizaté biznesi. Shkaqet e problemeve t€ vazhdueshme té cilésis€, si mungesa e punés
ekipore, konflikti, dhe mungesa e pérfshirjes s€¢ punétoréve kapércehet me pjesémarrjen
personalisht n€ aktivitetet e pérmirésimit té cilésisé, e cila ¢on né suksesin e MC.

8.2.3. Strategjia

Konceptet e menaxhimit strategjik t€ cilésisé duhet t€ zbatohet nga nivelet mé t& larta té
vendimmarrésve, Ministria e Infrastrukturés deri né nivel komunal né njé ané dhe t& vazhdojé
me kompanit€ e ndértimit, duke filluar nga lidershipi deri n€ nivelin mé té ulét t€ zbatuesit qé€
cilat jané t€ punésuarit né kantier. Sistemi i menaxhimit t€ cilésisé duhet t€ vihet né praktiké
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népérmjet futjes s€ objektivave t& cilésisé né procesin e planifikimit strategjik dhe pérmes
kornizave t€ planifikimit strategjik, si vendosja e funksionit té cil€sisé (QFD - quality function
deployment), e cila ofron udhézime t€ vecanta pér afrimin, ekzekutimin, dhe vlerésimin e
zhvillimit t& koncepteve strategjike. CEshtjet e brendshme zhvillojné njé udhérréfyes afatgjaté
me pérfshirjen e koncepteve thelbésore t€ kompetencave dhe theksojné adoptimin e
teknologjive t€ reja. Céshtjet e jashtme jané pérgjigje t€ organizatés ndaj luhatjeve ekonomike
né€ industri, ndikimi i mund€sive t€ reja té€ tregut né praktikat ekzistuese t€ biznesit dhe
mbrojtje ndaj konkurrentéve.

Projektet superiore rezultojné né€ aftési t€ dallueshme konkurruese, t€ tilla si shpérndarjen e
shpejté dhe fleksibilitet. Né projektet e infrastrukturés, projektimet e reja jané rishikuar
térésisht para ndértimit dhe né€ projektimin e rrugéve &shté pérdorur gjerésisht projektimi
eksperimental (pilot). Eshté e nevojshme té theksohet rréndésia e qartésisé sé specifikimeve
dhe shmangies sé riprojektimeve t€ shpeshta. Projektimi i detajuar, programi dhe vler€simi i
kostos, vlerésimet e projektimit, ndé€rtueshméria né projektim, kontrolli i aktivitetit t&
projektimit jané pjesé e menaxhimit t€ cilésisé sé projektimit. Késhtu menaxhimi i miré i
cilésis€ sé projektimit rezulton né njé cilési t& shkélqyer té shérbimit bazé, q€ ndikon
pozitivisht né perceptimet e konsumatoréve pér cilésin€ dhe €shté njé aspekt i réndésishém i
Menaxhimit té Cilésisé.

8.2.4, Partneriteti dhe Burimet

Partneriteti n€ menaxhimin e cil€sis€ pérfshin pak trupa t€ varura qeveritare si¢ jané: Qeveria,
Ministria e Infrastrukturés, dhe Drejtoria e rrugé€ve, Komunave, kontraktuesit t& ndryshme,
nénkontraktorét dhe mbéshtetja e qytetaréve n€ procesin e kontrollit t€ furnizuesit, varésia e
forté ndérmjet furnizuesit dhe konsumatorit, politikat e blerjes, duke theksuar cilésiné né vend
té gmimit, kontrollit té cilésis€ sé furnizuesit dhe ndihma e furnizuesit né zhvillimin e cilésisé.
Materialet jan€ shpesh njé€ burim i madh i problemeve té cilésisé dhe ndikojné né kénaqgésiné e
blerésit. Né vend qé t€ mbéshtetesh né mjete t€ tilla si pranimi me marrje t€ mostrave pér t&
vendosur cilésin€ e 1€nd€ve dhe pjeséve pérbérése q€ hyjné, éshté e preferueshme pér
ndértuesit t€ blejné nga njé numér mé i kufizuar furnizuesish t€ kualifikuar ose t& certifikuar.

8.2.5. Proceset, Produktet dhe Shérbimet

Menaxhimi i Procesit t€ fokusohet né menaxhimin e procesit t&€ ndértimit, n€ ményré g€ ai té
kryhet si¢ pritet, pa déshtime, mungesa/humbje té materialeve, mjetet, etj. Eshté e nevojshme
qé té reduktohen ripunimet dhe shpenzimet e kota pér shkak t&€ mungesés s€ specifikimit té
parametrave t€ p€rpunimit. Kjo siguron qartési né zotérim dhe mbéshtetje mé t& vogél tek
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inspektimi. N& kontekstin e ndértimit, jan€ kryer aktivitetet specifike si: planifikimi i
sekuencave té detyrave né terren, analiza e plan-vendosjes, hyrjet, objektet e pérkohshme,
pérdorimi inovativ i materialeve, pérdorimi inovativ i pajisjeve t€ ndértimit dhe mjeteve, dhe
pérdorimi i 1 elementéve t€ para-pérgatitur ose para-fabrikuar. Gjithashtu, ndértueshméria
&shté pérfshiré né dokumentin e kontratés. Puna pérgatitore, demolimi (shembjet), zona e
ekzekutimit &shté njé pjes€ e procesit menaxhimi i cilésis€ s€ produktit dhe shérbimit.

8.2.6. Rezultatet nga njerezit

Cdo organizat€ varet nga njohurit€ dhe pérvoja e njerézve pér t€ siguruar produktin e caktuar.
Céshtja kryesore né€ lidhje me rezultatin e duhur té njerézve €sht€ arsimimi dhe trajnimi i
detyron punonjésit jo vetém té posedojné njohurit€ dhe aftésité e mjaftueshme pér t€ kryer
punét e tyre, por gjithashtu t€ posedojné vlera té vecanta, njohuri dhe aftési qé lidhen me
cEshtjet dhe aktivitetet e MC. Arsyet e cituara pér déshtimin e iniciativés s¢ MC pérfshijné
mungesén e trajnimit t&€ duhur dhe njohuri t€ pamjaftueshme. Késhtu té punésuarit do t€ jené
té motivuar pér t'u angazhuar né sjellje e orientuar ndaj cilésisé, kur té jené sqaruar rolet e tyre
dhe réndé&sia e trajnimit té tyre pér qéllimet e pérgjithshme t€ cilésisé. Fuqizimi dhe pérfshirja
rrisin veté-vlerésimin pér veten té€ individit dhe pérmiréson aftésin€ e tij/saj pér t€ zgjidhur
problemet dhe pér té€ marré vendime me rrezik t€ ulét. Motivimi i1 punétoréve, pérgjegjésia,
dhe pérgjegj€shméria jané koncepte t€ pérgjithshme g€ mund t’i sjellin pérfitime c¢do
organizaté biznesi. Shkaqget ¢ problemeve t€ vazhdueshme t€ cil€sis€ si mungesa ¢ puné
ekipore, konflikti, dhe mungesa e pérfshirjes s€¢ punétoréve jané kapércyer nga pjesémarrja
personalisht né aktivitetet e pérmirésimit t& cilésisé, e cila con né suksesin e MC.

8.2.7. Rezultatet e Konsumatoréve

Njé organizat€é e ndértimit mund t€ b&j mé miré konkurrencén duke gené né gjendje t&
parashikojné dhe t’i pérgjigjen shpejt kérkesave té klientéve, me ideté dhe teknologjité e reja
dhe pér té prodhuar objekte t€ ndértuara q€ plotésojné apo tejkalojné pritshmérit€é e
konsumatoréve. Pavarésisht pérdorimit t€ teknikave mé t& fundit t& p&rmirésimit t€ procesit
dhe menaxhimit té aft€, shpérfillja nga njé firme e klientéve t& saj mund t€ ¢ojé né katastroft.
Pa fokusim tek konsumatorét, programit t¢ MC do t’i mungojné themelet mbi té cilat do t&
ndértohet mé tej.
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8.2.8. Rezultatet e Shogérisé

Informacioni dhe analiza konsiston né vler€simin e politikave dhe strategjive t€ ndryshme, né
auditimin e cilésisé, né analiz€én e kostove t€ cil€sis€, vlerésimin e performancés sé
departamentit/funksionit, si dhe vler€simi i performancés sé€ punonjésit dhe furnizuesit. Nése
ka pérhapje t€ ulét t€ informacionit t€ gjeneruar, teknikat e cilésis€ si krahasimi
(benchmarking) dhe metoda e Kontrollit Statistikor t& Procesit (SPC) do té€ bé&heshin jo-
efektive. Pér t€ mbajtur njé fokusim t€ vértet€ tek konsumatoré€t, nj€ organizaté duhet t&
garantoj reagim t€ shpejté ndaj rezultateve t€ anketimit t€ konsumatoréve pér t€ caktuar zonat
funksionale pér veprime efektive.

8.3. Masat e ardhshme pér pérmirésimin e Menaxhimit té Cilésisé né rrjetin
rrugor

Kompanité duhet t€ fokusohen né teté aktivitete t€ lidhura me menaxhimin e cilésis€ té
deklaruar. Kéto jané:

e Pérmirésimi n€ pércaktimin e objektivave dhe objektivave té cilésisé,

e Pérmirésimi n€ pércaktimin, monitorimin dhe matjen e treguesve t€ cilésisé,

e Pé&€rmirésimi i njohurive t€ kérkesave t€ cilésis€ né tregjet e tyre,

e Pérmirésimi zonave kyge t€ menaxhimit té cilésisé,

e Pérmirésim né fushén e teknologjive té cilésisé,

e Pérmirésimi i cilésisé sé menaxhimit té cilésisé,

e Pérmirésimi i teknologjisé s€ informacionit pér monitorimin e treguesve té cilésisé,
e Pérmirésimi i analizés s€ krahasimit té treguesve té cilésisé.

Demostrimi i rezultateve t€ kérkimit jan€ foto reale (edhe pse t€ vlerésuara subjektivisht) e
statusit t€ menaxhimit t€ cilésisé né€ kompanit€ e rrjetit rrugor t€ Kosovés. Vlerésimet
alarmante t€ pérmirésimeve t€ planifikuara né menaxhimin e cilésisé né€ t€ ardhmen, té paktén
u paraqitén né tez€ dhe u studjuan né€ fusha t€ tilla si planifikimi i biznesit vet€ém 2-3 masa pér
pérmirésim.

Kompanité jané€ ndryshe té€ vetédijshém pér rénd€sin€ e pérmirésimit t€ vazhdueshém té
menaxhimit t€ cilé€sis€. NE rastin e kompanive t€ rrjetit rrugor t€ Kosovés &shté e tilleé qé
mund t€ thuhet se ata jané t€ gatshém pér ndryshim né menaxhimin e cilésis€, por kryesisht
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mungon modeli nxit€s dhe mbéshtetja financiare nga lart, si nga Qeveria e Kosovés ashtu
edhe nga organeve té tjera shtetérore.

Fushat mbi temén e menaxhimit t€ cil€sis€ jané gjithépérfshirése, dhe mé profesional, késhtu
qé€ pérkundér hulumtimeve t€ gjera té projektimit, mbetet shumé pér aspekte g€ mund dhe do
té jené subjekt i kérkimeve t€ métejshme. Do t€ ishte interesante t€ shikohej mundésia e
pérdorimit t€ modelit né ekonominé e pérgjithshme, si dhe teoricienét dhe praktikuesit t€
kérkojné rreth réndésis€ s€ pjeséve individuale t€ modelit dhe né€ két€ ményré t€ kontrollojné
pérshtatshmérin€ e krijimit t€ rendésisé sé¢ marr€dhénieve té modelit. Mundési t€ tjera
kérkimore mund té hartohen pér t€ verifikuar zbatueshmérin€ e modelit né€ BE ose me guxim,
né pjesét e tjera té€ botés, té tilla si Azia apo anketé e pérséritur pas njé periudhe t&€ caktuar
kohore ose cilat prej planeve t€ menaxhimit t& cilésisé jané zbatuar n€ t€ vértet€. Opsioni i
tret€ shqyrton pikat né drejtim t€ sigurimit t& njé vlerésim t€ paanshém te kompanive ne
aspektin e menaxhimit te cilesise se ky menaxhim eshte bere nga ekspertet ndersa vlersimi
eshte bere nga vleresuesit e jashtem, Kjo do t&€ mund€sonte vlerésimin mé objektiv dhe té
krahasueshém mbi bazé té vlerave té treguesve individual t&€ menaxhimit t€ cilésis€. NE rast se
treguesit e propozuar t€ modelit t&€ menaxhimit t€ cilésis€ né ndé€rmarrje kané€ mundésiné e
realizimit aktual né praktiké, kompanité do t€ jené t€ interesuar pér t& kérkuar kérkime né
drejtim té diferencave né€ performancén e kompanive t€ diskutuara tani, dhe pas disa vitesh té
aplikimit t€ modelit.

Mg sipér ne pérmblodhém risit€ themelore q¢ mund t€ konsiderohen né kontekstin e
disertacionit si kontribute t& réndésishme pér shkencén dhe profesionin. Ndér kontributet ndaj
shkencés mund t€ vendoset né kontekstin e disertacion kontrollet ¢ mésimeve t€ nxjerra dhe
arritjet n¢ fushat e menaxhimit t€ cilésisé né teori dhe praktiké (t€ sistemi i menaxhimit té
cilésisé sipas udhézimeve té ISO 9001). N& saj té integritetit, diversiteti dhe véllimi i fushave
individuale &shté i tillé, njé pamje e pérgjithshme e detyrés sfiduese.

Kontributi teorik i tez€s né pérmbajtjen e shkenc€s dhe profesionit pér t€ klasifikuar
pérkufizimet e futura té shtyra q€ jan€ béré€ né pjesén e paré té€ tez€s, pérkatésisht né lidhje me
koncepte té tilla si:

e Organizatat dhe korporatat,

e Menaxhimi, trajtimi, menaxhimin dhe menaxhimin e cil€sisé,
o Efektiviteti dhe efigenca,

e Treguesit e menaxhimit t€ cilésisé,

o C(Cilésia, menaxhimi i cilésis€ dhe pérgjegjésia sociale
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Né kété fushé ka dallime t€¢ médha - mospérputhje né pérdorimin e termave - jo vetém né
pérshkrimin, por edhe n€ pérmbajtje. Prandaj ka gasje individuale nga autoré t& ndryshém qé
duhet t€ identifikojn€ dhe té pérmbledhé kuptimet dhe pik€pamjet mbi ¢éshtje t€ vecanta.

Ndér kontributet mé t€ rénd€sishme pér shkencén dhe pér artin i pérket pérfundimi se
menaxhimi i cilésis€ dhe pérgjegjésia e cilésis€, q€ pércaktohen nga pjesémarrés t€ ndryshém,
pérfagéson njé objektiv themelor té zhvillimit afatgjaté t€ cilésisé s€ ndérmarrjeve dhe até t€
arritjes s€ rezultateve dhe objektivave (efektiviteti) t€ menaxhimit t&€ cilésisé t€ t€ gjithé
pjesémarré€sve (p.sh. duke marré parasysh pérgjegjésin€ sociale) dhe sigurimin e cilésisé
(géndrueshméring€) e nj€ mjedisi t€ shéndetshém.

Pjesa gendrore e tezés, dhe pér kété arsye njé kontribut ky¢c pér shkencén dhe artin éshté
modeli i propozuar pér treguesit e menaxhimit té cilésisé né ndérmarrjet e rrjetit rrugor, i
cili &shté rezultat i njohurive dhe pérvojés né teoriné dhe praktikén e kompanive kosovare.

Eshte imperativ i kohes pér t€ gjetur njé model t€ pérgjithshém t€ treguesve t€ menaxhimit t&
cilésis€ dhe pér té pérshtatur até pér pérdorim né€ Kompanit€ kosovare. Njékohé&sisht u
projektua késhtu qé ajo éshté gjithashtu e aplikueshme pér grupet e tjera. Bazuar né objektivin
e modelit, n€ Maj dhe Qershor 2014 u krye studimi i paré té ploté dhe sistematik mbi treguesit
e menaxhimit t€ cilésis€é né kompanité e rrjetit rrugor t€ Kosovés, népé€rmjet t€ cilave u bé e
mundur t&€ kryhej njé véshtrim i thellé né situatén dhe planet né€ lidhje me fushat dhe mbi
bazén e hipotezave mé t€ konfirmuara t€ formulojé propozime pér pérmirésimin dhe fushat
pér kérkime té métejshme. Hulumtimi i ardhshém duhet té drejtohen gjerésisht né ekonominé
globale.

Disertacioni paraget njé véshtrim real mbi situatén né fushén e menaxhimit t€ cilésis€é né
kompanité e rrjetit rrugor té Kosovés dhe i jep té gjithé atyre, qé do t€ donin k&t fushé, té
kuptonin mé hollésisht teoriné mbéshtetur nga njé pikénisje té qarté, transparente dhe t&
dobishme, si njé baz€ pér veprim né ruajtjen dhe pé€rmirésimin e menaxhimit t& cilésisé né
Kosové.
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8.4.

Hipotezat:

Hipotezat e vendosura ne kete studimi disertacioni jane vertetuar ne plotesi ne kete

studim dhe mund te konkludojme se:

Hipoteza 1: Pér ristrukturimin e modelit t€ projektimit t& organizatés dhe menaxhimit,
né€ kéndvéshtrimin e menaxhimit t& cilésis€ €shté e arsyeshme t€ konsiderohet njé
qasje evolucionare, e cila rekomandohet si leksione t€ praktikés sé mire t€ koncepteve
moderne t€ menaxhimit té cilésisé.

Hipopteza 2: Ristrukturimi i modelit edukativ t€ organizatés dhe menaxhimi i cilésisé
né kéndvéshtrimin e rastit té organizatave t€ rrjetit rrugor né Kosové lejon té
pérmirésohen efektet e rénd€sishme té sinergjisé né organizaté. Inovacioni i procesit
menaxherial €shté vendimtare pér ¢do organizaté, pasi mundet t€ menaxhojé me
sukses njerézit, burimet dhe materialet t€ pérshtatura ndaj kriterit vazhdimisht t&
ndryshueshém t€ zhvillimit t€ ekonomisé globale dhe arritjes t€ misionit t€ tij — njé
process i shkélgyer i menaxhimit.

Hipoteza 3: organizatat e rrjetit rrugor, ku menaxherét ¢ kompanive dhe proceset
menaxheriale nxisin sistemin e menaxhimit té cil€sis€, jané mé mire né indikatorét e
cilésisé se njé€ organizaté pa stimuj té tillé.
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