STIVEN CATALYST ANALIZE E THELLUAR NARRATIVE
TRAKTAT TEORIKO-PRAKTIK OPERACIONAL

MANAGEMENT
REVIEW

Menaxhim pa teatér.

OPERACIONI

KURTHI | KPI-VE:
KUR NUMRAT
PERMIRESOHEN, POR
PUNA KEQESOHET

Gjashté kapituj pér objektivat, stimujt e shtrembéruar,
kompromiset e fshehura, luhatjen statistikore dhe
tabelén e treguesve qé e mbron klientin.

mund ta humbasé njé objektiv biznesi prej 1% pa e kaluar njé kufi

2 3 0/ té sipérm hipotetik statistikor té kontrollit. Njé sinjal nuk éshté
y o

verdikt.
MODELI | P-GRAFIKUT, SHEMBULL | SHPIKUR

BRENDA
TEMA KRYESORE MODELI MJETI | TERRENIT
Pika e gjelbér, premtimi i Objektivi kundrejt kufirit Karta e KPI-sé sé
thyer té kontrollit ndershme

FAQE 05 FAQE 19 FAQE 28

STIVENCATALYST.COM



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 EDITORIALI

Njé piké e gjelbér
mund té fshehé njé dité té keqge

Matja éshté e nevojshme. Problemi nis kur numri béhet mé i lehté pér t'u mbrojtur se qéllimi
té cilit duhej t'i shérbente.

Menaxherét e operacioneve nuk e kané luksin té menaxhojné vetém me instinkt. Njé nisje duhet té jeté né
kohé ose e vonuar. Njé ngarkesé duhet té jeté e ploté ose e paploté. Njé dhomé duhet té jeté gati ose jo.
Cdo turn krijon fakte qé meritojné njé regjistrim. Por kéto regjistrime béhen té rrezikshme kur njé tregues i
projektuar pér ta zbuluar punén trajtohet si gjykim i ploté pér njerézit dhe shérbimin. Autori ka punuar me
matje té miljes sé fundit si Vonesa, Démi, E paplota dhe Koha e ngarkimit, dhe me raportimin dhe
dorézimet né mikpritje. Kéto kontekste shpjegojné pse njé KPI mund té jeté njékohésisht i dobishém dhe i
paploté. Ky véllim i gjashté nuk pretendon se ndonjé punédhénés i caktuar manipuloi njé objektiv, fshehu
njé defekt apo ndéshkoi staf mbi bazén e njé paneli mashtrues. Skenat e tij operacionale jané ilustrime té
ndértuara, té shénuara qarté kudo ku njé ngjarje ose matje éshté e shpikur. Nisim me njé piké mashtruese
pozitive. Campbell dhe Goodhart shpjegojné pse objektivat me presion té larté mund t'i dobésojné matjet
qé duhej ta udhéhiqnin menaxhimin. Holmstrom dhe Milgrom tregojné problemin e stimujve kur disa
detyra maten dhe té tjera jané mé pak té dukshme. Bevan dhe Hood japin njé rast té dokumentuar té
rrezikut té manipulimit né shérbimin publik. Kontrolli statistikor i procesit e dallon objektivin e
menaxhimit nga prova e njé procesi té ndryshuar. Kapitujt e fundit i kthejné matjet né njé vendim té
balancuar dhe té auditueshém.

Stiven Janaqi REDAKTOR - STIVEN CATALYST

SI NDERTOHET CDO KAPITULL

1 Skena e gjallé
Njé turn, njé rampg, njé sportel né 03:00: njé puné e ndjekur ashtu si ndodh vértet, me dorézimin ku
prishet. Skenat jané ndértuar nga kategori té vérteta pune, dhe kjo thuhet hapur.

2 Zbérthimi konceptual dhe shkencor
Mekanizmi pas skenés, i emértuar me modelin qé e shpjegon, dhe kérkimi gé e provon: studimi, popullata,
viti dhe kufijté e tij, para se té zbatohet diku tjetér.

3 Protokolli operativ i veprimit

Cfaré mund té provojé njé ekip té hénén: fusha, pyetje, njé ritém dhe njé numérim, secila me njé
pérgjegjés, njé hap té radhés dhe kthimin e informacionit te njerézit gé béjné punén.

KONTRATA E LEXIMIT

Terreni Prova Veprimi

Kategori té vérteta pune Mijedisi i kérkimit, data, metoda Njé vendim pér KPI duhet t'i
operacionale, pa ngjarje dhe kufijté, té théné bashkeé. mbijetojé njé kontrolli pér klientin
personale té shpikura. dhe cilésiné.
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 SHENIM KERKIMOR

SHENIM KERKIMOR

Cfaré lejohet té thoté
njé studim mbi KPI-té

Njé lidhje mes njé objektivi dhe njé sjelljeje nuk éshté prové se ¢do objektiv shkakton
manipulim.

Ky véllim bashkon disa lloje provash: punime teorike pér ményrén si presioni i kontrollit ose matja e
pabarabarté mund ta ndryshojné sjelljen, kérkim vézhgues né shérbimin publik pér rrezige té
dokumentuara né njé mjedis institucional, udhézim statistikor té kontrollit té cilésisé pér dallimin e
luhatjes rutiné nga sinjalet e pazakonta, dhe udhézim pérmirésimi pér familje praktike matjesh. Ato
nuk prodhojné asnjé pérgindje universale manipulimi té KPI-ve, nuk vértetojné asnjé rezultat té
falsifikuar nga dikush né punén e autorit, dhe nuk tregojné se njé panel me tre tregues i parandalon

gjithmoné stimujt e démshém. Justifikojné njé tog té disiplinuar pyetjesh pér verifikim lokal.

01 02 03

E vézhguar E modeluar E propozuar

Gjetje me botues, Shembull matematik me Kontroll editorial,
popullaté, daté dhe supozime dhe té dhéna té pérgjegjés dhe prové, qé
metodé. riprodhueshme. presin prova lokale.

Njé piké e gjelbér mund té jeté njékohésisht matematikisht e sakté dhe operacionalisht e
pamjaftueshme, nése pérkufizimi e pérjashton njé pasojé pérkatése pér klientin. Po ashtu, njé piké e
kuge mund té jeté paralajmérim legjitim pa provuar sjellje té keqe apo ndryshim té pazakonté procesi.
Lexuesi duhet té pyesé cfaré kuptimi kané numéruesi dhe eméruesi, kush pérjashtohet, kur
numérohen ngjarjet dhe ¢faré ndodh jashté kufirit té dukshém.

LEXIMI YNE
Ky éshté traktat operacional i mbéshtetur né prova, jo studim statistikor i vendeve té punés
sé autorit.

Burimet: Donald T. Campbell, Evaluation and Program Planning, 1979 (pérmes punimit té Dartmouth (1976), ribotuar né
Journal of MultiDisciplinary Evaluation (2011)); Bengt Holmstrém & Paul Milgrom, Journal of Law, Economics, & Organization
7 (special issue), 1991; Gwyn Bevan & Christopher Hood, Public Administration, 2006; NIST & SEMATECH, 2026; Institute for
Healthcare Improvement, 2026

Campbell (1979), Holmstrém dhe Milgrom (1991), Bevan dhe Hood (2006), e-Handbook i NIST/SEMATECH dhe IHI; té gjitha
rastet numerike operacionale jané té shpikura.
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI | - SKENA

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PIKA E GJELBER, PREMTIMI | THYER

Pika e gjelbér,
premtimi i thyer

Paneli éshté i kénaqur. Personi gé merr punén, jo.

SKENE HIPOTETIKE E MILJES SE FUNDIT, PA NGJARJE TE DOKUMENTUAR

NEé njé stacion ngarkimi té ndértuar, njé menaxher sheh se nisjet po ndodhin mé shpejt se
javén e kaluar. Treguesi i kohés sé ngarkimit éshté i gjelbér. Ekipi e ka fituar rezultatin qé
tregon ekrani: intervali i regjistruar nga fillimi i pérkufizuar deri te fundi i pérkufizuar éshté
mé i shkurtér. Mé voné shfaget njé problem dorézimi. Njé pjesé e njé porosie nuk ka arritur te
personi qé e priste. Statistika e nisjeve mbetet e pandryshuar, sepse defekti i takon njé matjeje
tjetér. Asgjé né kété skené nuk provon se shpejtésia e ngarkimit e shkaktoi artikullin qé
mungon. Mungesa mund té keté nisur né pérgatitje, regjistrim, klasifikim, ngarkim ose né njé
dorézim té mévonshém. Tundimi i menaxherit éshté té tregojé historiné e lehté: njé matje u
pérmirésua dhe njé person tjetér béri gabim. Pikérisht kjo éshté historia qé duhet provuar, jo

shpallur.

Puna e dokumentuar e autorit né miljen e fundit pérfshinte Kohén e ngarkimit, Té paplotat,
cantat gé mungojné dhe karrocat e pérziera si kategori té vémendjes operacionale. Ngjarja,
radha dhe rezultati i saj kétu jané té sajuara. I pérdorim vetém pér té pyetur ¢faré mund té

vértetojé njé matje, dhe cfaré jo.

LEXIMI YNE

Njé matje mund té jeté e sakté brenda kufirit té vet dhe prapé té thoté tepér pak pér
pérvojén e klientit.

Kompozim editorial i kategorive té vérteta operacionale; sfondi konceptual te matjet e rezultatit, procesit dhe
balancimit té IHI-sé. Eseja e emértuar mé poshté e lexon njésoj raportin e njé makine.

Mé shumé te eseja Raporti gé e shkroi njé makiné
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI | -+ ZBERTHIMI

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PIKA E GJELBER, PREMTIMI | THYER

Matja nuk éshté

misioni

Cdo tregues ka njé pérkufizim; ¢do shérbim ka njé géllim mé té madh. Njé matje e
kohés sé ngarkimit ka té béjé me njé interval té procesit. Njé matje e dorézimeve té
paplota ka té béjé me njé ményré tjetér déshtimi, dhe eméruesi i saj mund té
numeérojé porosi, canta ose njé njési tjetér. Té dyja mund té jené kuptimplota pa qené
té kémbyeshme. Njé pérgindje me emérues té paqarté nuk éshté ende prové e nivelit
té vendimit.

Institute for Healthcare Improvement dallon matjet e rezultatit, té procesit dhe té balancimit.
Rezultati pyet nése shérbimi e prodhon efektin e synuar. Procesi pyet nése hapat kritiké po
funksionojné. Balancimi pyet nése ndérhyrja krijon telashe té reja gjetiu. Eshté njé lente e
dobishme projektimi edhe jashté shéndetésisé, por matjet e vérteta dhe kriteret e pranimit duhen

pérkufizuar brenda operacionit lokal.

01  Procesi Intervali i ngarkimit, norma e skanimeve té plota ose njé
dorézim i pérkufizuar né kohé.

02 Rezultati Shérbim i ploté, i sakté dhe né kohé pér marrésin.

03 Balancimi Artikuj g€ mungojné, ripunim, devijime sigurie ose pritje e re
mé poshté né zinxhir.

Eshté tunduese t'i bashkosh kéta numra né njé piké té vetme. Por njé mesatare e ponderuar mund
ta fshehé njé rezultat té réndé, nése peshat, kushtet e vetos dhe pérparésité e klientit nuk jané té
qarta. Disa déshtime nuk duhen shkémbyer kurré me rrjedhé mé té shpejté. Pérkufizimi i njé

rezultati té pranueshém vjen para projektimit té panelit.

LEXIMI YNE

Pyet cfaré ndryshoi pér klientin, para se té shpallésh se njé objektiv i brendshém éshté
fituar.

Burimi: Institute for Healthcare Improvement, 2026

IHI, Establishing Measures; pérshtatja pér logjistikén éshté editoriale, e pavértetuar né ndonjé vend té identifikuar.
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI | - PROTOKOLLI

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PIKA E GJELBER, PREMTIMI | THYER

Lexoje té gjelbrén
para se té festosh

Njé rishikim me pesé hapa qé e provon njé KPI té favorshém kundrejt shérbimit nga
fillimi né fund.

@ Emeérto kufirin e treguesit
Fillimi dhe fundi operacional, pérjashtimet, dritarja kohore, numéruesi, eméruesi dhe burimi i

té dhénave.

Kontrollo punén poshté tij
A jané ngjarjet e numéruara si té mira té plota dhe té pérdorshme mé poshté? Merr mostra
rastesh anonime, ku lejohet.

Vendos prané rezultatin pér klientin
Lexo rezultatin e shérbimit dhe njé matje balancimi prané KPI-sé sé pérmirésuar té procesit.

Provo shpjegimet e tjera t€ mundshme
Pérzierja e rasteve, volumi, rregullat e mbylljes, stafi dhe ditét e jashtézakonshme, para se té

caktosh njé shkak.

Dokumento vendimin

O OO0 ©

Cfaré u konfirmua, ¢faré mbetet e panjohur, kush do ta verifikojé dhe kur do té marré
pérgjigje ekipi.

Kur pérmirésohet Koha e ngarkimit, lexo edhe plotésiné, shérbimin né kohé dhe regjistrat e sigurisé.
Dy numra qé lévizin bashké nuk provojné shkak; kontrollo qé té kené té njéjtat dritare kohore dhe
njési, se njé numér procesi i sé njéjtés dité dhe njé rezultat klienti i sé nesérmes mund té duan
pérputhje.

LEXIMI YNE

Njé numér i gjelbér duhet ta nisé njé verifikim té shkurtér, jo ta mbyllé bisedén.

Burimi: Institute for Healthcare Improvement, 2026

Protokoll operativ editorial sipas udhézimit té IHI-sé pér matjen; asnjé pretendim pér zbatim zyrtar te ndonjé punédhénés.
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI Il - SKENA

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - KUR NJE MATJE BEHET OBJEKTIV
Objektivi
e ndryshon dhomeén

Njé program matjeje mund ta ndryshojé pikérisht veprimtariné qé synon té
vézhgojé.

MBLEDHJE EKIPI E NDERTUAR, JO DISKUTIM | REGJISTRUAR

NEé njé rishikim operacional té sajuar, njé menaxher njofton se e vetmja shifér qé do té
tregohet né mbledhjen javore do té jeté njé normé e nisjeve né kohé. Njerézit nisin natyrshém
ta pérgendrojné vémendjen te ngjarja e regjistruar e nisjes. Pyetjet qé dikur béheshin pér
saktésiné e pérgatitjes, informacionin e vonuar dhe rikuperimin pas njé nisjeje té vonuar
marrin mé pak kohé. Pika mbetet e dobishme, por mbledhja éshté ngushtuar. Nuk duhet asnjé
veprim i pandershém gé ky ndryshim té ndodhé. Njerézit u pérgjigjen atyre qé marrin
vémendje, lévdata dhe pasoja. Stafi mund ta béjé pikérisht punén gé e nxit matja zyrtare,
duke i 1éné pa vémendje pérgjegjésité mé pak té matura. Rreziku nuk éshté defekt né

aritmetiké; éshté defekt né projektimin e sistemit té stimujve.

Ky nuk éshté akuzé pér ndonjé punédhénés apo person té caktuar. Qéllimi éshté té paragitet
njé shqetésim teorik i dokumentuar: kur e kthejmé njé tregues diagnostik né objektiv té forté
kontrolli, lidhja e tij me punén mund té ndryshojé.

LEXIMI YNE

Sa mé e forté pasoja e lidhur me njé tregues, aq mé me kujdes duhen shqyrtuar
pikat e tij té verbra.

Skenar i ndértuar; teoria te Goodhart (1975), Campbell (1979) dhe Holmstrém e Milgrom (1991). Eseja e emértuar
mé poshté pyet ciléve KPI u beson njé ekip.

Mé shumé te eseja KPI-té qé ekipi u beson

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 8



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI Il - ZBERTHIMI

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - KUR NJE MATJE BEHET OBJEKTIV

Goodhart-i éshté paralajmérim,
jo ligj i fatit

Slogani i njohur éshté pérgjithésim i mévonshém i njé vézhgimi mé té hershém pér
rregullsité statistikore.

Charles Goodhart vuri re, né analizén e politikés monetare, se njé rregullsi qé pérdoret pér
kontroll mund té pushojé sé silluri sig sillej para kontrollit. Njé parafrazé e njohur, e lidhur me
diskutimin e Marilyn Strathern-it pér kulturén e auditimit, thoté se njé matje mund té pushojé sé
geni matje e miré kur béhet objektiv. Kéto jané formulime té aférta, jo dy citime nga i njéjti tekst
origjinal. Asnjéra nuk do té thoté se ¢do objektiv duhet té déshtojé. Né kété véllim pérdoren pér ta
véneé né piképyetje supozimin se njé matje mbetet neutrale pasi i lidhen shpérblime dhe
ndéshkime. Trajtimi i Donald Campbell-it i vitit 1979 pér ndryshimin e planifikuar shogéror u
kujton gjithashtu vlerésuesve se treguesit e vézhguar mund té mos zbulojné nése njé ndérhyrje e
shkaktoi vértet pérmirésimin e synuar. Né sisteme té ndérlikuara, kushtet qé ndryshojné dhe
ndérhyrjet e tjera mund ta lévizin té njéjtén matje. Njé prirje e miré mund té jeté e vérteté,

artefakt i pérkufizimeve té ndryshuara ose efekt i ndikimeve té tjera.

o1 02 03
Zévendésues Presion Viefshméri
Numri pérfagéson vetém Dukshmeéria dhe pasojat i Rikontrollo nése
disa cilési té rezultatit. ndryshojné stimujt dhe zévendésuesi e
vémendjen. pérshkruan ende
rezultatin.
LEXIMI YNE

Problemi nuk éshté pérdorimi i njé objektivi. Eshté harresa se objektivi e ndryshon
kontekstin né té cilin prodhohet matja.

Burimet: Charles Goodhart, 1975 (pérmes Bevan & Hood (2006), qé citojné ribotimin e 1984); Marilyn Strathern,
European Review, 1997; Donald T. Campbell, Evaluation and Program Planning, 1979 (pérmes punimit t& Dartmouth
(1976), ribotuar né Journal of MultiDisciplinary Evaluation (2011))

Goodhart (1975) si¢ e citojné Bevan dhe Hood (2006); Strathern (1997) pér parafrazén; Campbell (1979). Tri kartat jané
editoriale.
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TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI Il - ZBERTHIMI

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - KUR NJE MATJE BEHET OBJEKTIV

Cfaré matet,
merr mundimin

Teoria e stimujve me shumé detyra shpjegon pse pikét e ngushta mund t'i shtyjné
meénjané pérgjegjésité qé véshtiré se maten. Analiza e Holmstrom dhe Milgrom-it e vitit
1991 pér marrédhénien principal-agjent me shumé detyra studion si ndikon projektimi i
shpérblimeve te shpérndarja e mundimit mes detyrave. Né njé puné me disa pérgjegjési,
stimujt e forté té lidhur vetém me ato té matshmet mund ta largojné vémendjen nga té
tjerat. Ky éshté mekanizém teorik, jo matje empirike e kolegéve té autorit.

Njé dispeger bén mé shumé se té shikojé njé panel: koordinon, verifikon pérjashtime dhe komunikon.
Njé auditor nate bén mé shumeé se té prodhojé njé raport: puna e hapur duhet t'i kalojé sakté turnit té
radhés. Njé menaxher llogarish me shumicé bén mé shumé se té pranojé porosi: disponueshmeéria dhe
premtimet duhet té mbeten té besueshme. Né secilin mjedis, njé pjesé e veprimtarisé sé vlefshme
kapet mé véshtiré né njé pérqindje té pastér ditore.

01 Milja e fundit: nisjet né Plotésia mé poshté né zinxhir humbet lehté.
kohé numérohen lehté

02 Doréziminé hotel: raporti  Nése turni i radhé&s mund té veprojé, humbet lehté.
u dérgua

03  Me shumicé: porosité e P&rmbushja e premtimit humbet lehté.
pranuara

Rreshtat jané ilustrim editorial se si mund té ndryshojné pérkufizimet e detyrave, jo pohim se
ndonjéra nga tri organizatat pagoi stimuj mbi kéto matje. Njé tabelé e arsyeshme treguesish duhet t'i
pérfshijé pérgjegjésité mé té véshtira pér t'u paré, me mostra ose verifikim cilésor aty ku

zévendésuesit numeriké nuk mjaftojné.

LEXIMI YNE

Kur mundimi ka disa géllime, njé numér i vetém i shpérblyer rrallé i pérshkruan té gjithé.

Burimi: Bengt Holmstrém & Paul Milgrom, Journal of Law, Economics, & Organization 7 (special issue), 1991

Holmstrém dhe Milgrom, Journal of Law, Economics, & Organization 7 (numér special), 1991; shembujt e punés jané
interpretues.
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KAPITULLI Il - KUR NJE MATJE BEHET OBJEKTIV

Kur matja
béhet lojé

Prova té botuara nga shérbimet publike ilustrojné rreziqe, pa provuar sjellje té
njéjté né operacione private.

Gwyn Bevan dhe Christopher Hood studiuan geverisjen me objektiva né sistemin publik
shéndetésor anglez dhe pérshkruan suksesin e raportuar bashké me probleme matjeje dhe
rrezik manipulimi. Punimi i tyre i vitit 2006 shqyrton njé mjedis té caktuar politikash, me
objektiva publike me rrezik té larté dhe rregullime llogaridhénieje. Konteksti ka réndési:
shérbimet spitalore, geverisja politike dhe raportimi publik nuk jané e njéjta gjé me njé rampé
ngarkimi private apo njé turn hoteli. Sandra van Thiel dhe Frans Leeuw e pérshkruan
paradoksin e performancés né sektorin publik: sasi né rritje informacioni pér performancén
mund té bashkéjetojné me kuptim né rénie té performancés sé vérteté, me pamje té ngushté
ose paralizé analize. Sérish, kjo nuk éshté prové se autori ka paré manipulim. Eshté arsye pér

té shqyrtuar cfaré pérjashton treguesi i zgjedhur dhe si i pérgjigjet organizata.

Pérgjigjja praktike nuk éshté té akuzosh individé sa heré njé piké duket e pazakonshme miré.
Heto pérkufizimin e matjes, ¢cdo ndryshim né pérfshirje ose kohé, cilésiné e regjistrave
mbéshtetés, stimujt e lidhur me pikén dhe ¢faré thoné rezultatet e pavarura pér klientin.

LEXIMI YNE

Njé piké befasuese éshté pyetje pér verifikim, jo akuzé ndaj ekipit.

Burimet: Gwyn Bevan & Christopher Hood, Public Administration, 2006; Sandra van Thiel & Frans L. Leeuw, Public
Performance & Management Review 25(3), 2002

Bevan dhe Hood, Public Administration 84(3), 2006; van Thiel dhe Leeuw, Public Performance & Management
Review 25(3), 2002.
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KAPITULLI Il - KUR NJE MATJE BEHET OBJEKTIV
Mbaje objektivin
pa e gllabéruar matjen

Pesé mbrojtje para se njé tregues té lidhet me lévdata, renditje ose pasoja.

Mbaj njé kopje diagnostike
Matja gé pérdoret pér t€ mésuar mbetet e ndaré nga numri qé pérdoret pér té gjykuar.

Emérto ¢faré nuk sheh dot zévendésuesi
Pérgjegjésité qé nuk marrin numér, dhe si do té& merren mostra pér to.

Shto njé matje kundérpeshuese
Njé tregues balancues qé do té kegésohej, po té ndigej objektivi tepér ngushté.

Ngrije pérkufizimin
Pérfshirja, koha dhe pérjashtimet me version, para krahasimit té paré.

Rishiko stimulin, jo vetém pikén
Pyet heré pas here ¢faré ka nisur té shpérblejé objektivi, dhe ¢faré ka pushuar sé véni
re.

OIOINOIOINO,

Njé piké e pazakonté e miré meriton té njéjtin rishikim si njé e keqe: pérkufizimi, regjistrat pas
saj, ¢cdo ndryshim né pérfshirje ose kohé, dhe ¢faré thoné rezultatet e pavarura pér klientin. Asgjé

nga kéto nuk nénkupton sjellje té keqe; thjesht e mban matjen té denjé pér besim.

LEXIMI YNE

Njé objektiv éshté i sigurt pér t'u pérdorur vetém sa kohé gé dikush kontrollon ende
¢faré ka pushuar sé maturi.

Burimet: Charles Goodhart, 1975 (pérmes Bevan & Hood (2006), gé citojné ribotimin e 1984); Donald T. Campbell,
Evaluation and Program Planning, 1979 (pérmes punimit t& Dartmouth (1976), ribotuar né Journal of MultiDisciplinary
Evaluation (2011)); Bengt Holmstrém & Paul Milgrom, Journal of Law, Economics, & Organization 7 (special issue), 1991;
Gwyn Bevan & Christopher Hood, Public Administration, 2006

Protokoll editorial sipas Goodhart, Campbell, Holmstrom e Milgrom dhe Bevan e Hood; PDF-ja e autorit i mban kéto
mbrojtje brenda fages sé kérkimit.
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KAPITULLI Il - KOSTOJA E FSHEHUR E NJE KPI-JE

Procesi i shpejté
dhe puna shtese

Shpejtésia lokale mund té pérmirésohet, ndérsa njé detyré fqinje trashégon
mundim shtesé.

RRJEDHE SHERBIMI HIPOTETIKE, PA REZULTAT TE MATUR PUNEDHENESI

Pérfytyro njé ekip qé e ul kohén qé duhet pér té mbyllur njé kérkesé hyrése. Paneli tregon mé
shumé kérkesa té shénuara si té pérpunuara para afatit. Njé koleg mé poshté né zinxhir zbulon
se disa kérkesa tani mbérrijné pa informacionin e nevojshém pér ta pérfunduar shérbimin.
Ekipi i paré mund ta béjé mé shpejt pjesén e matur, ndérsa ekipi marrés shpenzon mé shumé
kohé duke sqaruar dorézime té paplota. As defekti i dorézimit, as shkaku i tij nuk vértetohen
nga kjo histori e shkurtér. Njé hetim i duhur do té krahasonte njé mostér regjistrash para dhe
pas ndryshimit, do té verifikonte nése u numéruan té njéjtat lloje kérkesash dhe do ta dallonte
njé problem té vérteté projektimi procesi nga njé rastési. Ekipit i duhet njé matje e punés sé

pérdorshme né hapin e radhés, jo vetém data kur hapi i paré u shénua i mbaruar.

Ky skenar vlen né parim pér porosité, dorézimet e turneve dhe kérkesat pér mbéshtetje. Me
qéllim nuk éshté pohim faktik pér ankesa té caktuara mysafirésh, transaksione, ndryshime

rrugésh apo njé ndérhyrje té dokumentuar procesi.

LEXIMI YNE

Pérfundimi mé i shpejté né sportelin e paré nuk éshté doemos dorézim mé i shpejté
te klienti.

Krahasim hipotetik; burime konceptuale matjet balancuese té IHI-sé dhe Kaplan e Norton (1992). Eseja e emértuar
mé poshté e ndjek njé pjesé porosie qé humbi.

Mé shumé te eseja Ku humbet njé pjesé e porosisé
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KAPITULLI Il - KOSTOJA E FSHEHUR E NJE KPI-JE

Njé tog i balancuar nuk éshté
panel i mbushur

Qéllimi éshté ta mbrosh géllimin e punés me matje plotésuese, jo té masésh gjithcka.
Kaplan dhe Norton e paraqitén Balanced Scorecard mé 1992 pér ta zgjeruar vémendjen
pértej matjeve tradicionale financiare, duke bashkuar kéndvéshtrimet e klientéve,
proceseve té brendshme dhe aftésisé organizative. Eshté gasje e menaxhimit strategjik,
jo rregull qé ¢do panel operacional duhet t'i riprodhojé katér kutité té pandryshuara. Njé
tabelé e dobishme treguesish pér vijén e paré mund té jeté mé e thjeshté.

Dallimi i THI-sé mes rezultatit, procesit dhe balancimit jep njé prové konkrete. Nése njé ekipi i
kérkohet té pérmirésojé njé tregues procesi, rishikimi duhet té pérfshijé njé rezultat qé e pérjeton
klienti dhe njé kundérmasé qé i zbulon kostot e padéshiruara gjetiu. Matja mund té kérkojé edhe njé
mostér cilésore, sepse numérimi i formularéve té plotésuar nuk tregon nése kolegu marrés e kupton

rastin e hapur.

01 1 03

Rezultati Procesi Balancimi

Rezultati gé vértet e Njé hap i kontrollueshém, i Cfaré mund té kegésohet,
vleréson klienti ose ekipi lidhur besueshém me até nése pika e procesit
marrés. rezultat. shtyhet me forcé.

Mé shumé matje mund té krijojné edhe mé shumé zhurmé. Zgjidh njé familje té vogél me puné té
ndryshme; hiq dublikatat; pérkufizo pronésiné; vendos sa shpesh rishikohet secila. Cdo pérjashtim
kritik pér siguriné duhet té jeté i dukshém mé vete, jo i tretur né mesatare nga njé shifér mé e

favorshme shpejtésie.

LEXIMI YNE
Njé tabelé e balancuar treguesish éshté disipliné e té parit té rezultatit té ploté, jo justifikim
pér shuméfishimin e objektivave.

Burimet: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Harvard Business Review, 1992; Institute for Healthcare Improvement, 2026

Kaplan dhe Norton, Harvard Business Review, janar-shkurt 1992; |HI, Establishing Measures.
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KAPITULLI Il - KOSTOJA E FSHEHUR E NJE KPI-JE

Njé matje pérmirésohet.
Njé tjetér ndryshon.

Njé shembull numerik krejt sintetik tregon pse dy tregues duhen shqyrtuar
bashké: dy periudha me nga 1.000 porosi.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

SHPESHTESIA PER 1.000 POROSI, E SHPIKUR

Té vonuara, periudha A
R, 808,07
Té vonuara, periudha B

| 60 - 6,0%
Té paplota, periudha A

an 10-1,0%
Té paplota, periudha B

G 30-3,0%

Norma e porosive té vonuara bie me dy piké pérqindjeje, ndérsa norma e porosive té paplota
rritet me dy piké. Kemi pérshkruar dy fakte pér tabelén artificiale. Nuk kemi treguar se nisjet
mé té shpejta i shkaktuan porosité e paplota, as kemi vendosur nése njé piké pérgindjeje ka té
njéjtén vleré né té dy rezultatet. Gjithashtu, njé porosi e vonuar dhe njé e paploté mund té
jené e njéjta porosi: numrat nuk mund té mblidhen thjesht pér té nxjerré numrin e porosive té
prekura. Njé analizé e vérteté do té kishte nevojé pér pérkufizime ngjarjesh, trajtim té
mbivendosjes, konsiderata besueshmeérie, réndési pér klientin, volum té krahasueshém dhe
prova pér ndryshimin e procesit. Pa to, kompromisi né dukje éshté vetém nxitje pér hetim.

LEXIMI YNE

Mos mbledh pérgindje me kuptime té ndryshme, dhe mos nxirr shkak nga dy vija
né njé grafik.

Burimi: Institute for Healthcare Improvement, 2026

Cdo vleré né kété faqe éshté sintetike, e shkruar pér kété véllim; taksonomia e matjeve sipas IHI-sé.
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KAPITULLI Il - KOSTOJA E FSHEHUR E NJE KPI-JE

Vendos njé parmak
praneé gellimit

Njé protokoll praktik pér rishikimin e njé pérmirésimi pa ia zhvendosur koston gjetiu.

Thuaj géllimin kryesor
Efekti pér klientin dhe matja operacionale gé duhet té ¢ojé drejt tij.

Emérto njé efekt anésor t&€ mundshém
Njé ose dy pasoja té besueshme mé poshté né zinxhir ose pér siguriné.

Pérputh fushén e matjes
Pérputh popullatén, periudhén dhe njésiné e analizés; shéno mungesat e njohura.

Vendos para pilotit
Shkaset e rishikimit dhe kushtet e ndalimit gé nuk negociohen, ku e kérkon politika.

Kontrollo té dyja anét
Rezultatin, sinjalin balancues dhe njé mostér té vogél pune té vérteté.

Ruaje dallimin
Funksionoi, funksionoi pjesérisht apo nuk dihet ende: shéno cilén.

OO CIOIROCINO,

Pér njé dorézim hoteli, njé raport né kohé éshté njé gjé; nése turni i radhés ka mjaft informacion té
veprueshém, éshté tjetér. Pér ngarkimin né miljen e fundit, koha e nisjes dhe plotésia mund té
meritojné vémendje té ciftuar. Kéto jané propozime projektimi, jo KPI té kombinuar té verifikuar

tashmé pér vendet e punés sé autorit.

LEXIMI YNE

Nuk té duhet njé panel i pérsosur pér té mos festuar njé problem té kaluar te njé ekip tjetér.

Burimet: Institute for Healthcare Improvement, 2026; Robert S. Kaplan & David P. Norton, Harvard Business Review, 1992

Protokoll operativ editorial nga familjet e matjeve té IHI-sé dhe lentja e performancés sé balancuar e Kaplan e Norton-it.
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KAPITULLI IV - NUMRI | KUQ DHE FAJI | GABUAR

Dita kur
paneli béhet i kuq

Njé numér mé i keq mund té kérkojé vémendje tani. Jo gjithmoné justifikon
ndryshimin e procesit nesér.

RISHIKIM MENAXHERIAL | NDERTUAR, PA NGJARJE TE PRETENDUAR

Njé menaxher sheh njé normé ditore té kuge né njé ekran performance. Eshté mbi objektivin.
Instinkti éshté té pyesé kush e shkaktoi, dhe pastaj té thérrasé njé mbledhje t& menjéhershme.
Por njé pérpjesétim i vetém ditor pérmban disa pyetje qé ngjyra nuk i pérgjigjet dot: Sa
mundési u numéruan? A ka ndryshuar pérkufizimi? A luhatet normalisht procesi? A éshté kjo
njé ngjarje vértet e jashtézakonshme apo njé vézhgim i vetém né njé sistem tashmé té
pagéndrueshém? Pérgjigjja varet edhe nga natyra e defektit. Njé incident serioz sigurie, njé
shkelje pajtueshmérie ose njé rrezik i drejtpérdrejté pér klientét kérkon veprim té
menjéhershém sipas politikés, edhe pa asnjé alarm statistikor. Pér pérmirésimin e zakonshém
té procesit, megjithaté, té reagosh ndaj ¢do pike té kuge si prové e njé shkaku té caktueshém
mund té krijojé ndryshime té panevojshme dhe mé shumé luhatje.

Autori ka punuar me diskutime ditore performance, devijime ngarkimi dhe raporte hoteli, por
nuk ka asnjé rast personal té verifikuar ku njé qelizé e kuge e caktuar té keté shkaktuar radhén
e sakté té pérshkruar kétu.

LEXIMI YNE

Njé ngjyré e kuge éshté ftesé pér té verifikuar. Nuk éshté shpjegim i ploté.

Skené e ndértuar; dallimi statistikor ndjek e-Handbook-un e NIST/SEMATECH. Eseja e emértuar mé poshté pyet
nése ishte njé dité e keqe apo njé problem.

Mé shumé te eseja Njé dité e keqe apo njé problem?
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KAPITULLI IV - NUMRI | KUQ DHE FAJI | GABUAR

Njé objektiv biznesi
nuk éshte kufi kontrolli

Dy vija horizontale mund té duken té njéjta né njé grafik dhe t'u pérgjigjen pyetjeve té
ndryshme. Njé objektiv biznesi shpreh njé nivel té déshiruar shérbimi. Njé kufi
statistikor kontrolli nxirret nga njé model se si luhatet njé proces kur mekanizmi i tij
themelor éshté mjaft i géndrueshém. Njé vleré ditore mund ta humbasé objektivin duke
mbetur brenda luhatjes sé pritshme; njé sinjal i papritur mund té ndodhé ndérsa vlera e
plotéson ende objektivin.

NIST i pérshkruan grafikét e kontrollit si matje té vizatuara né kohé, me njé vijé qendrore dhe kufij
kontrolli. Kufijté zgjidhen sipas supozimeve statistikore dhe llojit té grafikut. Pér pérpjesétime té
njésive jokonforme, njé p-grafik mund té jeté i pérshtatshém, nése mundésité e numéruara dhe
supozimet e varésisé e mbéshtesin. Njé objektiv i vendosur nga menaxhmenti nuk éshté as vija
gendrore, as kufiri i sipérm i kontrollit.

01 1 03

Objektivi Kufiri i kontrollit Shkasi i sigurisé

Cfaré performance duam Cfaré parashikon modeli i Cfaré kérkon politika si
ose kérkojmé. procesit si luhatje rutiné. veprim té menjéhershém,

pavarésisht grafikut.

Disa procese nuk e justifikojné njé grafik Shewhart pa puné shtesé. Pérzierja e ndryshueshme e
rasteve, varésia né seri, eméruesit qé ndryshojné ose njé gjendje fillestare e pagéndrueshme mund ta
zhvlerésojné njé formulé té thjeshté. Grafikét e kontrollit jané mjete pér hetim té disiplinuar, jo
verdikte té castit pér individét.

LEXIMI YNE
Objektivi i humbur, sinjali i pazakonté dhe gjendja e pasigurt jané tri pyetje té ndara
menaxhimi.

Burimet: NIST & SEMATECH, NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods: What are Control Charts? (section 6.3.1),
2026; NIST & SEMATECH, NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods: Proportions Control Charts (section
6.3.3.2), 2026

e-Handbook i NIST/SEMATECH, seksionet 6.3.1 dhe 6.3.3.2.
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KAPITULLI IV - NUMRI | KUQ DHE FAJI | GABUAR

Pika e kuge
brenda intervalit té pritshem

Njé llogari ilustruese p-grafiku me madhési té fiksuar mostre dhe supozime té garta:
UCL = p, + 3V[py(1 — py)/n], me p, = 0,015 dhe n = 1.000 mundési né dité. Kufiri i
sipérm 3-sigma éshté rreth 0,0265 (2,65%); kufiri i poshtém rreth 0,0035 (0,35%).

GJENDJE FILLESTARE SINTETIKE, ME SUPOZIMIN E NUMERIMEVE BINOMIALE TE PAVARURA

PJESA DITORE E POROSIVE TE PAPLOTA, NE PERQINDJE, E SHPIKUR

2,65%
23/1.000 = 2,30% °

1,50%
- -
Objektivi i biznesit Gjendja fillestare po Dita e vézhguar Kufiri i sipérm i kontrollit

Dita me 2,30% e humbet objektivin e biznesit, por sipas kétij grafiku té thjeshtuar nuk e kalon
kufirin e sipérm té kontrollit. Kjo nuk e vérteton ditén si té pranueshme: prova statistikore e njé
mekanizmi té ndryshuar éshté pyetje tjetér nga mjaftueshméria e shérbimit. Llogaria supozon njé
pérpjesétim historik té géndrueshém, mundési té pavarura dhe pérkufizime té njétrajtshme, kushte
qé te té dhénat e vérteta duhen kontrolluar. UCL éshté llogari konvencionale p-grafiku, jo prag

punédhénési, dhe nuk zbulohet asnjé gjendje fillestare e vérteté.

LEXIMI YNE
Njé normé e padéshiruar mund té jeté e zakonshme pér njé proces qé punon dobét.
Rutiné nuk do té thoté miré.

Burimi: NIST & SEMATECH, 2026

Shembull sintetik p-grafiku nga formula e NIST pér grafikét e pérpjesétimeve: 3v(0,015 x 0,985 / 1.000) = 0,0115, pra
UCL = 2,65% dhe LCL = 0,35%. Nuk pretendohet asnjé gjendije fillestare apo rezultat lokal.
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Heto té kugen
pa shpikur njé fajtor

Njé pérgjigje e pérpjesétuar ndaj njé sinjali té dhénash, njé shkeljeje shérbimi ose njé rreziku

sigurie.

Kontrollo rrezikun e menjéhershém
Sé pari rregullat e sigurisé, mbrojtjes sé mysafiréve dhe pajtueshmérisé, sa heré ka rrezik aktiv.

Vérteto shénimin
Burimi, ora, eméruesi, rregullat e pérfshirjes, korrigjimet né pritje.

Gjej pyetjen
Objektiv i humbur, sinjal i pazakonté procesi, dém i pérséritur pér klientin, apo disa?

Fol me pronarét e procesit
Cilat kushte ishin té& pranishme, nga dérguesit dhe marrésit; pa faj sé pari.

Provo njé shpjegim
Periudha té krahasueshme, pérzierja e rasteve dhe vézhgim i drejtpérdrejté, para se té ndryshosh
rutinén.

OINOCICINOINC

@ Mbyll pérgjigjen
E verifikuar, e pazgjidhur, veprimi i radhés dhe kush merr pérgjigje.

Njé ekip nuk duhet té mbrohet ¢cdo méngjes nga njé histori tjetér shkaku; as kujdesi statistikor nuk
justifikon shpérfilljen e njé gjendjeje té rrezikshme apo njé déshtimi kronik shérbimi. Vendimi i pérshtatet
rrezikut dhe cilésisé sé provés.

LEXIMI YNE

Pérgjigjja e duhur nuk éshté gjithmoné mé e shpejté. Eshté mé e pérshtatur me até qé na thoté
vértet sinjali.

Burimi: NIST & SEMATECH, 2026

Protokoll editorial i mbéshtetur te udhézimi i NIST pér grafikét e kontrollit dhe parimet e zakonshme operacionale té eskalimit.
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Njé mesatare,
dy dité té ndryshme

Kur ndryshon pérzierja e punés, njé KPI i pérgjithshém mund té tregojé historiné
e kundért nga pérbérésit e vet.

ILUSTRIM THJESHT NUMERIK, PA TE DHENA PUNEDHENESI

Njé menaxher rishikon dy periudha shérbimi. Né ¢do kategori pune, performanca
pérmirésohet. Kérkesat mé té thjeshta pérfundohen mé me besueshméri; edhe kérkesat e
ndérlikuara trajtohen mé me besueshméri. Megjithaté pérqindja e pérgjithshme né kohé bie.
Askush nuk ka falsifikuar ndonjé numérim. Paneli ka ndryshuar, sepse pjesa e punés sé
véshtiré ka ndryshuar né ményré dramatike. Menaxheri qé lexon vetém totalin mund té
pérfundojé se ekipi éshté keqgésuar. Kolegu gé lexon kategorité mund té pérfundojé se procesi
éshté pérmirésuar. Té dy mund té tregojné aritmetiké té sakté. Informacioni gé mungon éshté
pérbérja e eméruesit. Fagja tjetér e bén efektin té dukshém me numra té ploté sintetiké, qé

kushdo mund t'i rillogarisé.

Mésimi editorial shtrihet népér miljen e fundit, modelet e zénies sé hoteleve dhe porosité me
shumicé: lloje té ndryshme pune nuk kérkojné doemos té njéjtin mundim, nuk krijojné té
njéjtin rrezik dhe nuk ndodhin né té njéjtén pérzierje ¢do dité. Njé analizé e drejté duhet ta

ruajé pérkufizimin dhe pérzierjen e rasteve té ¢do grupi.

LEXIMI YNE

Njé mesatare mund té jeté e sakté dhe prapé té mos e pérshkruajé ndryshimin
operacional gé ka réndési.

llustrim matematik konceptual i efekteve té agregimit; asnjé vézhgim i nénkuptuar nga vendet e punés sé autorit.
Eseja e emértuar mé poshté shpjegon pse KPI-té nuk pérmirésohen né Excel.

Mé shumé te eseja KPI-té nuk pérmirésohen né Excel
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Si pérmirésohen té dy grupet
ndérsa totali bie

Njé shembull i rillogaritshém i pérmbysjes sé agregimit nga ndryshimi i
pérzierjes sé rasteve. Sukses do té thoté pérfundim né kohé.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

PJESA NE KOHE SIPAS KATEGORISE DHE GJITHSEJ, NUMRA TE SHPIKUR
Periudha A @ Periudha B

Puna standarde
90/100 = 90,0%
T 20720 =100%
Puna e ndérlikuar
4/10 = 40,0%
G 807100 = 80,0%
E gjithé puna
94/110 = 85,5%

R 100/120 = 83,3%

Té dyja kategorité pérmirésohen, por pjesa e pérgjithshme né kohé bie nga rreth 85,5% né
83,3%, sepse kategoria kérkuese zé njé pjesé shumé mé té madhe té periudhés B. Totalet nuk
jané krahasime njésoj me njésoj: pérmbysja éshté veti aritmetike e peshave, jo prirje e vérteté.
Njé matje qé mbéshtet vendime pér njerézit duhet té tregojé nése ndryshoi pérzierja dhe té
raportojé volumet; segmento aty ku rreziget ndryshojné, me mostra mjaft té médha dhe
pérkufizime té géndrueshme, sepse njé ndarje arbitrare krijon zhurmén e vet.

LEXIMI YNE

Para se té krahasosh dy totale, pyet nése pérmbajné té njéjtin lloj pune.

Té gjithé numrat jané té shpikur; llogaria u kontrollua nga numérues dhe emérues té ploté: 94/110 = 85,45%,
100/120 = 83,33%.
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KAPITULLI V - TABELA E TREGUESVE QE THOTE TE VERTETEN

Njé tabelé treguesish
me ndérgjegje

Familja e matjeve duhet ta lidhé veprimin operacional me klientin dhe t'i béjé té
dukshme pérjashtimet e veta. Njé tabelé e dobishme treguesish nuk éshté tabelé ku ¢do
tregues ka status té njéjté. Disa vértetojné mjaftueshmériné e shérbimit; disa tregojné
shéndetin e procesit; disa paralajmérojné efekte anésore; disa e kushtézojné
interpretimin duke treguar volumin, pérzierjen e rasteve dhe mbulimin. Njé prag mund
té nxisé rishikim pa u béré deklaraté faji.

01 Rezultati Shérbim i ploté dhe né kohé; cilési e dukshme pér klientin.
02 Procesi Hapa nisjeje ose dorézimi me arsyetim shkakésor.
03 Balancimi Porosi té paplota, ripunim, rrugé té shkurtra té pasigurta ose

ankesa té pérséritura.

(1 7/} Konteksti Volumi, pérzierja e rasteve, ekspozimi ndaj pérjashtimeve dhe
sezonaliteti.

(115 Cilésia e té dhénave Mbulimi, pérjashtimet, vonesat, korrigjimet dhe ndryshimet e
pérkufizimit.

Mendimi i Balanced Scorecard mund ta ushqejé strategjiné, ndérsa familjet e matjeve té THI-sé
ndihmojné té projektohet pérmirésimi lokal. Menaxheri mund té shtojé njé shénim pér cilésiné e té
dhénave: njé normé e pérkufizuar miré, por mbi regjistra té pjesshém, mund té jeté e sakté pa qené
pérfagésuese. Prandaj pérgindja e regjistrave me status té vlefshém éshté ndonjéheré po aq e
réndésishme sa norma e raportuar e shérbimit. Identifikuesit personalé, té dhénat e mysafiréve dhe
regjistrat konfidencialé operacionalé nuk duhen vendosur né njé panel té pérgjithshém; shifra té
agreguara ose demonstruese mund ta shpjegojné metodén pa ekspozuar informacion té brendshém.

LEXIMI YNE

Tabela e treguesve duhet ta béjé njé numeér té kontestuar mé té lehté pér t'u hetuar, jo mé té
véshtiré pér t'u kundérshtuar.

Burimet: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Harvard Business Review, 1992; Institute for Healthcare Improvement, 2026;
NIST & SEMATECH, 2026

Sintezé konceptuale sipas Kaplan dhe Norton (1992), udhézimit té IHI-sé pér matjen dhe supozimeve té NIST pér té dhénat.
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KAPITULLI V - TABELA E TREGUESVE QE THOTE TE VERTETEN

Pérkufizo KPI-né
para se té pérkufizosh suksesin

Njé fjalor i ngjeshur matjesh i mbron vendimet nga ndryshimet e heshtura té eméruesit.

Qéllimi dhe pérdoruesi
Kujt i duhet numri, dhe cilin vendim mund té mbéshtesé?

Njésia dhe formula
Numeéruesi, eméruesi, njésité, kufiri i ngjarjes dhe dritarja kohore.

Burimi dhe freskia
Burimi autoritar, orari i freskimit, vonesa e njohur dhe pronésia.

Pérfshirja dhe pérjashtimet
Pérjashtimet, anulimet, pérséritjet, shénimet e vonuara dhe segmentimi sipas pérzierjes sé
rasteve.

Matjet shogéruese
Ciftoje matjen e procesit me njé rezultat pér klientin, njé parmak balancues dhe njé kontroll t&
cilésisé sé té dhénave.

Qeveris ndryshimet
Jepi version pérkufizimit, ruaj historiné e krahasueshme dhe njofto ndryshimet para se té
krahasosh periudhat.

OINOINOINOCIOINC,

Mos zbato njé pérkufizim té shpikur té Vonesés apo té Té paplotés pér njé kompani, fjalori zyrtar i matjeve
té sé cilés ka rregulla té tjera. As kuptimi i njé raporti hoteli nuk duhet nxjerré thjesht nga titulli. Njé botim
profesional mund té pérshkruajé struktura té pérgjithshme, por njé vendim i vérteté kérkon pérkufizimin
lokal té autorizuar.

LEXIMI YNE

Pjesa mé e réndésishme e njé KPI-je mund té jené shkronjat e vogla qé shpjegojné ¢faré
mungon.

Burimi: Institute for Healthcare Improvement, 2026

Protokoll editorial pér fjalorin e matjeve, jo standard i miratuar i geverisjes sé té dhénave i ndonjé punédhénési.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 24



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI VI - SKENA

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI VI - PERTEJ OBJEKTIVIT

Mbledhja qé bén
edhe njé pyetje

Njé rishikim i dobishém i performancés e kérkon rezultatin e shérbimit pasi e
sheh numrin.

RISHIKIM MENAXHERIAL HIPOTETIK, PA PRETENDIM PERVOJE TE DREJTPERDREJTE

Njé ekip drejtues i ndértuar vjen né njé rishikim javor. Njé KPI éshté mé miré se javén e
kaluar. Sllajdet jané gati; festimi éshté pothuajse i menjéhershém. Né vend té késaj, kryesuesi
pyet nése norma mbéshtetet né puné té krahasueshme, nése numérimi éshté i ploté dhe nése
ndonjé tregues mé poshté né zinxhir u keqésua. Analisti u pérgjigjet dy pyetjeve, por jo té
tretés. Pronarit té procesit i caktohet njé mostér e vogél, dhe rezultati lihet i hapur derisa té
kontrollohet. Kjo nuk éshté pavendosméri. Eshté refuzim i pérpjesétuar pér ta kthyer njé
statistiké té paploté né pohim té ploté. Mbledhja e njeh prapé até qé dihet, dhe i nderon prapé
njerézit qé e pérmirésuan njé hap té matur. Thjesht nuk i atribuon njé rezultat biznesi qé prova

nuk e ka vértetuar.

Mbledhja e sajuar pérshkruan praktikén qé mbron ky véllim. Nuk éshté bisedé e rindértuar

me mbikéqyrés apo kolegé nga karriera e autorit.

LEXIMI YNE

Paneli mé i forté éshté ai qé e bén té mundur njé “nuk e dimé ende” té ndershém.

Skenar i ndértuar, i frymézuar nga kontrolli statistikor i procesit, matja e balancuar dhe disiplina e provés. Eseja e
emértuar mé poshté flet pér bisedén me diké qé béri gabim.

Mé shumé te eseja Si i flet dikujt qé gaboi
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Pesé pyetje
para njé verdikti

Njé menaxher mund ta marré pérgjegjésiné pér njé vendim pa shtirur se matja e
pérmban gjithé shpjegimin.

01  Aéshté e pérkufizuar? A mund ta riprodhojé njé lexues tjetér kompetent formulén,
popullatén dhe periudhén?

02 Aéshté e besueshme? A jané regjistrat té& ploté, té freskét dhe né pérputhje me
procesin fizik ose té shérbimit?

03  Aéshté e ndryshme? A éshté ndryshimi kuptimploté né praktiké dhe, ku duhet,
sinjal statistikor i pazakonté?

04 A éshté e balancuar? A u pérmirésua rezultati pér klientin pa kosto té
papranueshme sigurie, cilésie ose mé poshté né zinxhir?

(1153 A éshté e veprueshme? A ka ekipi pérgjegjés autoritetin ta ndryshojé kushtin gé e
shkakton rezultatin?

Radha ka réndési. Té nisésh me njé objektiv té ri para se té vértetosh eméruesin krijon urgjenceé té
rreme. Ta kthesh njé sinjal né akuzé para se té krahasosh procesin krijon mosbesim. Té shtosh
dhjeté matje té reja pa hequr té vjetruarat krijon puné, jo kuptim. Cdo rishikim matjesh duhet té
keté njé rrugé té réné dakord pér korrigjimet: njé numér i korrigjuar nuk duhet ta zévendésojé pa
zhurmé té vjetrin pa gjurmé auditimi. Nése matja éshté e sakté, por procesi éshté i dobét,
problemi i takon pérmirésimit té procesit; nése treguesi nuk éshté as i besueshém, as i dobishém,
mund té keté nevojé pér riprojektim.

LEXIMI YNE
Njé KPI meriton besim sepse kuptimi dhe prova e tij mund té kontrollohen, jo sepse
shfaget me ngjyré.

Burimet: Donald T. Campbell, Evaluation and Program Planning, 1979 (pérmes punimit t& Dartmouth (1976), ribotuar né
Journal of MultiDisciplinary Evaluation (2011)); NIST & SEMATECH, 2026; Institute for Healthcare Improvement, 2026

Kornizé editoriale e nxjerré nga Campbell (1979), metodat e kontrollit té procesit t& NIST dhe udhézimi i IHI-s& pér
matjen.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 26



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 6 - TETOR 2026 KAPITULLI VI - PROTOKOLLI

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI VI - PERTEJ OBJEKTIVIT

Pértej objektivit:

njé rishikim operativ

Njé pilot i propozuar katérjavor, pa supozimin se ¢do problem zgjidhet brenda njé
muaji.

@) @) O O
Java 1 Java 2 Java 3 Java 4

Pérkufizo. Vérteto. Vézhgo. Rishiko.

Java 1: zgjidh njé vendim té vérteté
Njé KPI pas njé zgjedhjeje té pérséritur menaxheriale, me pérkufizimin e vet zyrtar.

Java 2: audito njé mostér té vogél
Freskia, mbulimi, dublikatat, koha dhe njé matje shogéruese shérbimi.

Java 3: ndiq mospérputhjet
Vézhgo punén aty ku mund té lindé njé lexim mashtrues; mbro privatésiné e stafit.

Java 4: bini dakord pér rregullin e vendimit
Pérgjegjési, kushtet e eskalimit, data e ndjekjes, njé parmak kundér efekteve anésore.

Pas pilotit: krahaso dhe shpjego

Gjetjet, té panjohurat, ndryshimet; pérkufizimi i ndryshuar vetém me qeverisje té
dokumentuar.

OONOINONO

Katér javé jané ritém editorial prove, jo kohézgjatje e provuar apo proceduré punédhénési: njé gjetje
kritike pér siguriné eskalohet menjéheré, njé riprojektim strukturor mund té zgjasé mé shume.
Rezultati éshté njé zgjedhje mé e mbrojtshme dhe njé ekip gé e di ¢faré do té thoté numri.

LEXIMI YNE

Matja i shérben menaxhimit vetém kur menaxhimi mbetet pérgjegjés pér gjykimin.

Burimet: Institute for Healthcare Improvement, 2026; NIST & SEMATECH, 2026

Pilot origjinal editorial sipas udhézimeve té IHI-sé€ dhe NIST; jo ndérhyrje e certifikuar apo e vértetuar.
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MJETI | TERRENIT

Karta e KPI-sé
sé ndershme

Njé tregues, njé vendim dhe njé kontroll i garté i asaj qé matja nuk e sheh dot. Né
shembuj publiké pérdor té dhéna bosh ose sintetike.

01 Qéllimi dhe vendimi kush e pérdor, dhe cilén zgjedhje duhet t& mbéshtesé?
02 Pérkufizimiisakté numéruesi, eméruesi, dritarja kohore, pérjashtimet dhe pronari i matjes

03 Burimidhe togu autoritar i té dhénave, vonesa e pérditésimit dhe boshlléget e
freskia njohura

04 Sinjal apo objektiv? prag biznesi, supozime té grafikut t& kontrollit apo shkas rreziku urgjent

05 Balanca dhe ndikimite cila matje cilésie, sigurie ose shérbimi mé poshté né zinxhir mund

klienti té kegésohet?
06 Veprimidhe verifikimi i radhés, pérgjegjési i emértuar, pika e kontrollit dhe
pérgjigjja raportimi

Burimet: Institute for Healthcare Improvement, 2026; NIST & SEMATECH, 2026; Robert S. Kaplan & David P.
Norton, Harvard Business Review, 1992

Mos shto identifikues punonjésish, mysafirésh apo pagesash. Nése njé pyetje nuk ka pérgjigje té vliefshme, shéno
“nuk éshté matur” ose “ende e paverifikuar”, né vend gé té sajosh njé rezultat té sakté. Njé fage mjafton pér ta
nxjerré né pah dallimin mes njé numri dhe njé vendimi.

Hape mjetin: Diagnostikimi i KPI-sé stivencatalyst.com/sqg/tools/kpi-diagnostic/
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ESEJA E MBYLLJES

Pergjegjes per

gellimin

Qéllimi i njé matjeje éshté ta pérmirésojé punén, jo ta zévendésojé punén me njé
pérshkrim térheqés.

Njé menaxher ka nevojé pér numra. Pa to, déshtimet e pérséritura mund té mbeten
anekdotike, pérmirésimi béhet i véshtiré pér t'u provuar dhe pjesét mé té geta té organizatés
mund té mos shihen kurré. Por matja krijon edhe njé tundim. Sapo njé objektiv vendoset né
mur, njerézit nisin té flasin pér té sikur té ishte géllimi i operacionit. Njé gelizé e gjelbér sjell
lehtésim. Njé gelizé e kuge kérkon shpjegim. Té dyja ndjenjat vijné para se prova té jeté
doemos e ploté. Ajo qé ka réndési éshté nése numri lidhet ende me shérbimin qé u shpik pér
ta pérshkruar. Né miljen e fundit, kjo do té thoté té mbash mend se ngarkimi, nisja, plotésia
dhe rezultati pér klientin jané té lidhura, por jo té kémbyeshme. Né njé hotel, raporti dhe
dorézimi duhet ta mbéshtesin punén qé vazhdon népér turne. Né shitjen me shumicé, njé
porosi e pranuar dhe njé premtim i besueshém jané arritje té ndara. Matjet pérkatése

ndryshojné, por pérgjegjésia pér t'ua kontrolluar kuptimin éshté e pérbashkét.

Campbell na kujton se pérmirésimi i planifikuar éshté i véshtiré pér t'u vlerésuar. Goodhart
paralajméron se ushtrimi i presionit mund ta ndryshojé dobiné e njé rregullsie. Holmstrom
dhe Milgrom shpjegojné pse stimujt e papérpjesétuar mbi detyrat e matura mund ta
shtrembérojné vémendjen. Bevan dhe Hood pérshkruajné rrezige né njé mjedis té
dokumentuar té shérbimit publik. IHI dhe NIST ofrojné mjete pér té ndértuar njé rishikim mé
té balancuar dhe statistikisht mé té ndershém. Asnjéri nuk e heq detyrén e menaxherit pér t'i
dégjuar njerézit, pér ta kontrolluar procesin dhe pér ta mbrojtur klientin. Njé matje nuk ka pse
té jeté e pérsosur pér té gené e dobishme. I duhet njé fushé e pérkufizuar, njé burim i
besueshém, njé sinjal shogérues dhe njé person i gatshém té thoté ¢faré nuk dihet ende. Kur

pushon sé udhéhequri njé vendim mé té miré, ngjyra e saj béhet zbukurim.

LEXIMI YNE

Njé objektiv mund té arrihet, ndérsa géllimi i punés humbet. Menaxheri éshté
pérgjegjés pér ta véné re dallimin.

Pérfundim editorial. Asnjé manipulim, defekt i fshehur apo ndéshkim nuk i atribuohet ndonjé punédhénési té
caktuar.
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METODA

Studime, modele
dhe metoda

Njé sintezé e mbéshtetur né prova, jo eksperiment né terren. Kontekstet e miljes
sé fundit dhe té hotelit pasqyrojné kategori pune té pérshkruara nga autori; ¢do
mbledhje, ngjarje individuale dhe tog té dhénash numerike operacionale éshté
shprehimisht sintetike.

01 Teoria Goodhart (1975, pérmes Bevan e Hood), Strathern (1997),
Campbell (1979) dhe Holmstrém e Milgrom (1991)
pérshkruajné mekanizma, jo norma té matura.

02  Vézhgimi Bevan e Hood (2006) dhe van Thiel e Leeuw (2002) kané
té béjné me shérbimet publike; gjetjet e tyre nuk barten si
rezultate té logjistikés apo mikpritjes.

03 Metoda Kaplan e Norton (1992), familjet e matjeve té IHI-sé dhe
seksionet e NIST pér grafikét e kontrollit jané udhézim
projektimi; p-grafiku llogaritet me supozimet e tij té
deklaruara.

04  Aritmetika 80, 60, 10 dhe 30 pér 1.000; UCL = 2,65% dhe LCL =
0,35% pér po = 0,015 dhe n = 1.000; 94/110 = 85,5% dhe
100/120 = 83,3%: té gjitha té rikontrolluara.

Karta e KPI-sé sé ndershme dhe cikli katérjavor jané propozime editoriale pér prové lokale,
jo ndérhyrje té certifikuara. Standardi editorial: njé teori, njé vézhgim, njé model dhe njé

propozim quhen me emrin e tyre, dhe fjalia pushon sé pohuari aty ku mbaron prova.

Burimet: Charles Goodhart, 1975 (pérmes Bevan & Hood (2006), gé citojné ribotimin e 1984); Marilyn Strathern,
European Review, 1997; Donald T. Campbell, Evaluation and Program Planning, 1979 (pérmes punimit t& Dartmouth
(1976), ribotuar né Journal of MultiDisciplinary Evaluation (2011)); Bengt Holmstrém & Paul Milgrom, Journal of
Law, Economics, & Organization 7 (special issue), 1991, Gwyn Bevan & Christopher Hood, Public Administration,
2006; Sandra van Thiel & Frans L. Leeuw, Public Performance & Management Review 25(3), 2002; Robert S.
Kaplan & David P. Norton, Harvard Business Review, 1992; Institute for Healthcare Improvement, 2026; NIST &
SEMATECH, NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods: What are Control Charts? (section 6.3.1), 2026;
NIST & SEMATECH, NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods: Proportions Control Charts (section
6.3.3.2), 2026

Cdo burim citohet me DOI-n ose fagen e vet né fagen tjetér; PDF-ja e autorit e jep kufirin e poshtém té p-grafikut
si té preré né zero, qé fagja e korrigjon né rreth 0,35%.
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Nga vijné
pohimet

BURIMET

Shifrat e kétij véllimi vijné nga burimet mé poshté, secila me vitin e vet. Skenat jané té

ndértuara; protokollet jané propozime; ajo qé éshté kérkim quhet kérkim.

Assessing the impact of planned social change
Donald T. Campbell, Evaluation and Program Planning,
1979 - pérmes punimit t& Dartmouth (1976), ribotuar né
Journal of MultiDisciplinary Evaluation (2011)

‘Improving ratings’: audit in the British University
system
Marilyn Strathern, European Review, 1997

The Balanced Scorecard: Measures That Drive
Performance

Robert S. Kaplan & David P. Norton, Harvard Business
Review, 1992

The Performance Paradox in the Public Sector
Sandra van Thiel & Frans L. Leeuw, Public
Performance & Management Review 25(3), 2002

NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods:
What are Control Charts? (section 6.3.1)
NIST & SEMATECH, 2026

stivencatalyst.com

Problems of Monetary Management: The U.K.
Experience

Charles Goodhart, 1975 - pérmes Bevan & Hood
(2006), gé citojné ribotimin e 1984

Multitask Principal-Agent Analyses: Incentive
Contracts, Asset Ownership, and Job Design

Bengt Holmstrom & Paul Milgrom, Journal of Law,
Economics, & Organization 7 (special issue), 1991

What's measured is what matters: targets and gaming
in the English public health care system

Gwyn Bevan & Christopher Hood, Public
Administration, 2006

Establishing Measures (Model for Improvement)
Institute for Healthcare Improvement, 2026

NIST/SEMATECH e-Handbook of Statistical Methods:
Proportions Control Charts (section 6.3.3.2)
NIST & SEMATECH, 2026
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MANAGEMENT
REVIEW

Menaxhim pa teatér.

Cdo véllim, njé pyetje pér operacionin, e ndjekur nga terreni te protokolli dhe e
provuar me kérkimin.

TE GJITHA VELLIMET

stivencatalyst.com/sqg/magazine/operational-treatise.htmi
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