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Problemi 1

Njé ndérmarrje botuese e gazetave, Delta Grupi Ndérkombétar, po kalon népér rishikim té
proceseve té saj té biznesit me géllim pérmirésimin e konkurrencés dhe performancés sé saj
financiare.

Kjo kompani tanimé ka vendosur té transferojé departamentin e brendshém ligjor, i cili
pérdoret, si¢ kérkohet, rast pas rasti, ose pér t& mbrojtur kompaniné kur dikush sjell njé padi
kundér saj, ose pér té kontrolluar nése shkel ndonjé ligj kur publikon nje artikull, duke marr
shérbime ligjore nga njé kompani e jashtme.

Kompania beson se ky proces éshté vendimi i sakté, pasi kérkesa pér punén éshté e rrallé dhe e
paparashikueshme pér kété departament. Aktualisht ajo duhet té ruajé aftésité e nevojshme
ligjore brenda kompanisé, sé bashku me financimin e trajnimit té vazhdueshém profesional té
nevojshém pér t'i mbajtur ato aftési té stafit t& azhurnuara. Kompania beson se kontrata e
jashtme do té jeté mé e liré dhe do té lejojé qé té pérdoret ekspertiza e duhur ligjore kur
kérkohet.

Kompania ka identifikuar tre procese té tjera qé¢ mendon se kané nevojé pér rishikim:
Botim i gazetés ditore financiare

Kjo éshté marka kyce né grupin Delta. Kompania krenohet me sigurimin e artikujve té
detajuar té lajmeve financiare nga e gjithé bota. Artikujt qé publikohen jané mjaft té lexuar
midis profesionistéve té financave dhe drejtuesve té ndérmarrjeve. Sidoqofté, popullariteti i
gazetés ka gené né rénie, me ankesa nga lexuesit e saj se asaj i mungon analiza dhe komenti i
mjaftueshém editorial i nivelit té larté, né vend qé thjesht té raportojé faktet. Lexuesit kané
sugjeruar qé shumica e kétij informacioni tani mund té gjendet né internet, késhtu qé gazeta
duhet té sigurojé dicka mé shumé.

Procesi i botimit té gazetés pérdor shumé reporteré, té cilét punojné nga vende té shumta né
té gjithé botén. Kur shpérthen njé histori, redaktori i gazetés porosit njé artikull nga reporteri
mé i afért gjeografikisht. Kéta reporteré punojné pér té gjitha gazetat brenda Grupit Delta sig
kérkohet dhe késhtu nuk jané profesionisté té specializuar té financave. Gazetarét dérgojné
artikuj me email. Afatet pér dorézim jané té shpejta. Kéto nénkuptojné qé anétarét e redaksisé,
pérgjegjés pér artikullin pérfundimtar, shpesh nuk kané kohé pér té kontrolluar cilésiné e
artikullit ose pér té shtuar komente té nivelit té larteé.

Menaxhimi i abonentéve

Megjithése Delta Grup ka njé rrjet té gjeré shpérndarjeje, duke shitur gazetén ditore financiare
dhe gazetat e tjera pérmes supermarketeve dhe shitésve té gazetave, shumica e té ardhurave té
kompanisé vijné nga abonenté té rregullt, té ciléve u shpérndahen gazetat direkt. Abonentét
menaxhohen nga njé ekip i marrédhénieve me klientét té cilét operojné nga zyra gendrore.
Secili anétar i ekipit éshté pérgjegjés pér njé numér abonentésh. Nése anétari i duhur i ekipit
éshté i padisponueshém kur njé abonent bén thirrje me pyetje, abonentit i kérkohet té
telefonojé pérséri mé voné. Si rezultat i késaj politike, njé numér abonentésh jané larguar
kohét e fundit dhe té ardhurat e kompanisé po bien. Pyetjet e abonentéve jané mjaft té thjeshta,
si¢ jané faturimi i pasakté ose ¢éshtjet e dorézimit té gazetave.



Pagat

Grupi Delta ka njé departament té brendshém té pagave, i cili ka véshtirési té merret me
shumeéllojshmériné e kushteve té pagesés pér punonjésit e tij té ndryshém. Disa reporteré
paguhen né bazé té artikullit, ndérsa té tjerét paguhen me pagé té rregullt mujore. Pér mé
tepér, ka pagesa bonusi pér stafin nése shitjet javore tejkalojné shifrat e caktuara té synuara. Ka
gabime té rregullta né kéto pagesa dhe stafi, pérfshiré reporterét, gjithnjé e mé shumé po
kalojné kohé duke u pérpjekur té zgjidhin kéto gabime me departamentin e pagave.

Grupi Delta ka identifikuar tre fusha té procesit pér pérmirésim: botimi i gazetés ditore
financiare, menaxhimi i abonentéve dhe pagat.

Kérkohet:

(@) Vlerésoni secilén nga tre fushat e procesit té identifikuara mé sipér duke pérdorur
matricén proces-strategji t¢ Harmonit. Rekomandoni dhe arsyetoni strategji pérmirésimi,
pér secilin nga tre proceset, e cila adreson problemet me té cilat pérballet secili. (15 piké)

Grupi Delta tashmé ka vendosur qé proceset e tij ligjore té pérmirésohen pérmes kontraktimit
té jashtém.

Keérkohet:

(a) Shpjegoni disavantazhet dhe rreziget qé lidhen me kontraktimin e departamentit ligjor dhe
diskutoni se si mund té menaxhohen kéto rrezige. (10 piké)

(25 pike)



Zgjidhja e problemit 1

(@) Grupi Delta mund té vlerésojé pérparésiné e tre proceseve né matricén e strategjisé sé
procesit. Kompleksiteti i ulét i procesit i referohet procedurave té thjeshta ose rutiné me
pak inpute, ndérsa proceset tepér komplekse mund té konsiderohet se kané nevojé pér
njé nivel té larté aftésie, té jené jo-rutiné dhe té pérdorin njé larmi té inputeve té ndryshme.

Boshti horizontal merr né konsideraté réndésiné strategjike té kétyre proceseve. Proceset
me réndési té ulét kané té béjné me gjérat qé duhet té béhen, por gé u shtojné pak vlera
produkteve ose shérbimeve. Sidoqofté, proceset me vleré té larté jané shumé té
réndésishme pér suksesin dhe shpesh konsiderohen té jené proceset thelbésore. Nga kéto
dy boshte, Harmon kategorizon katér kuadranté dhe bén sugjerime se si duhet té trajtohen
proceset né secilin kuadrant, si¢ éshté pérmbledhur né Figurén 1.
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Figural-Matrica e Procesit/strategjisé sé Harmonit

Secili prej tre proceseve mund té vlerésohet nga ana tjetér duke pérdorur matricén, si mé
poshté:

Botimigazetésditorefinanciare

Kjo duket té keté njé réndési té larté strategjike pér grupin, si dhe té njé kompleksiteti té larté.
Skenari thoté se kjo éshté njé nga markat kryesore brenda Grupit Delta, me emér té miré té
brendit. Mund té konsiderohet si biznes kryesor dhe pér kété arsye me réndési té larté
strategjike pér grupin. Matricasugjeronqéky procesté mbetetibrendshém.

Procesi i botimit té késaj gazete nuk mund té pércaktohet si i thjeshté; kérkon staf té ditur me
aftési té mira komunikimi pér té térhequr lexuesit. Burimet jané té shumta dhe té larmishme,
dheobligimet pér autorétnuk ka gjasa téjené té pérséritura.

Duke pasur parasysh réndésiné e késaj gazete pér grupin dhe rénien e fundit té lexuesve,
éshté thelbésore qé procesi té pérmirésohet pér ta pérmirésuar situatén. Matrica sugjeron
pérmirésimin e procesit duke u pérgéndruar te njerézit. Ajo mund té jeté se Grupi Delta
rekruton gazetaré té dedikuar té financave pér té rritur pérmbajtjen ose si alternativé
trajnon stafin e vet té raportimit né aftésité redaktuese. Sidoqofté, duket se mund té
pérmirésohet ményra né té cilén reporterét ndérveprojné me gazetén. Nése punimi do té
prezantonte njé verzion né internet, stafi i redaksisé mund té komentonte mbi artikujt e
siguruar nga reporterét, edhe pas botimit té artikujve.

Menaxhimi i abonentéve

Ky éshté njé proces relativisht i thjeshté; ka té ngjaré té jeté i pérséritur dhe i drejtpérdrejté
pér tu menaxhuar, me pak ndérhyrje né proces. Duke gené se &éshté njé rrjedhé e
réndésishme e té ardhurave pér Grupin Delta, ai duhet té sigurojé qé procesi té jeté i
efektshém dhe t'i pérshtatet nevojave té abonentéve. Kjo duhet té adresojé rénien e
abonentéve, sé bashku me veprimet e ndérmarra né lidhje me botimin.

Matrica sugjeron pérmirésimin e procesit pérmes automatizimit dhe kjo do té ishte ideale
né kéteé situaté. Njé sistem i automatizuar i menaxhimit t&€ marrédhénieve me klientin do
té siguronte qé té gjitha detajet e abonentit té ishin ruajtur dhe té disponueshme pér té
gjithé anétarét e ekipit té marrédhénieve me klientin. Né kété ményré, ¢do anétar i ekipit
do té jeté né gjendje t'i pérgjigjet njé pyetjeje té klientit me njohuri té plota dhe té merret
menjéheré me ¢do ¢éshtje. Ka shumé sisteme t&é menaxhimit t& marrédhénieve me klientét
qé ka té ngjaré té plotésojné nevojat e kompanisé dhe duhet té sigurojné qé procesi té jeté i
efektshém.

Lista e pagave

Lista e pagave éshté njé proces mjaft i drejtpérdrejté, por departamenti i pagave duket se po e
bén até mé kompleks se sa duhet. Ekzistojné rregulla qé nénkuptojné se ¢do aktivitet
brenda kétij procesi duhet té jeté ruting, edhe nése ato nuk ndodhin né té njéjtén ményré pér
¢do anétar té stafit.

Edhe pse éshté e réndésishme gé punonjésit té paguhen né shumén e duhur, né kohén e
duhur, procesi i pagimit té stafit nuk éshté strategjikisht i réndésishém pasi nuk mund té



sigurojé avantazh konkurrues pér kompaniné.

Prandaj matrica sugjeron qé ky proces té kontraktohet ose automatizohet. Mund té ndodhé qé
té mos ekzistojé njé sistem i pérshtatshém, i cili pérfshin rregulla té ndryshme pagese. Nése
éshté késhtu, atéheré Grupi Delta duhet té konsiderojé kontraktimin nga jashté té listés sé
pagave, e cila do té menaxhojé procesin né ményré profesionale dhe gjithashtu duhet té
pérfitojé nga ekonomia e shkallés. Kjo mund té zvogeélojé koston pér Delta grupin dhe duhet té
heqgé cdo demotivim té shkaktuar nga procesi aktualisht i gabuar.

(b) Grupi Delta tashmé ka vendosur té transferojé departamentin e tij ligjor, késhtu qé
duhet té jeté i vetédijshém pér disavantazhet dhe rreziget e pérfshira, né ményré qé té
pérpiget té menaxhojé ato rrezige.

Shérbimet ligjore ka té ngjaré té jené té kushtueshme, duke pasur parasysh nivelin e
ekspertizés sé kérkuar. Ofruesit e kontraktimit duhet té fitojné njé diferencé fitimi pér
shérbimet e tyre. Késhtu, mundésia pér kursime té pérgjithshme té kostos do té varet nga sa
shpesh dhe pér sa kohé¢, ky shérbim éshté i nevojshém.

Eshté e mundshme qé duhet té paguhet njé tarifé vjetore, e cila mund té pérfshijé ose jo té
gjitha shérbimet.

Ekziston rreziku i rritjes sé kostove né té ardhmen, nése pérdoret njé kontraktor i vetém,
pasi mund té jeté e véshtiré pér Delta Grupin té kalojé te njé ofrues tjetér né fund té
periudhés sé kontratés.

Ekzistojné firma té shumta pér tu zgjedhur dhe rreziku éshté qé Delta Grupi té mos arrijé té
zgjedhé ofruesin mé té miré pér nevojat e tyre. Firmat ligjore ofrojné njé larmi shérbimesh
dhe shpesh specializohen né fusha té vecanta. Nése kompania nuk ka pasur nevojé pér njé
shérbim specifik ligjor mé paré, mund té ndodhé gé ofruesi i tyre i zgjedhur nuk mund t'i
plotésojé kéto nevoja.

Shérbimet ligjore jané shumé konfidenciale, vecanérisht nése grupi po shqyrton késhillat
ligjore pér artikujt gé nuk jané botuar ende. Mund té shgetésohet qé pérmbajtja e artikujve té
rrjedhé né njé faré meényre tek konkurrentét, veganérisht nése ata ndajné té njéjtén
kompani té jashtme.

Duke pasur parasysh ekspertizén e kérkuar, do té jeté e véshtiré pér grupin té kthejé kéte
proces brenda kompanisé nése kontraktimi i jashtém nuk funksionon.

Kontraktimi i jashtém gjithashtu mund té cojé né humbjen e kontrollit mbi cilésiné.
Sidoqofté, njé firmé ligjore me qasje né shumé staf duhet té jeté e afté té ofrojé njé shérbim
me cilési té larté, ndoshta me njé cilési mé té larté se njé departament i vogél juridik brenda njé
kompanie.

Né ményré qé té menaxhojé rrezikun e kostos, Grupi Delta duhet té sigurojé qé té keté njé
marréveshje plotésisht té réné dakord pér nivelin e shérbimit, e cila detajon gjithcka gé
pérfshihet né tarifat e hollésishme pér ¢do shérbim shtesé.

Né ményré té ngjashme, marréveshja e nénshkruar mund té pérdoret pér té siguruar g¢ nuk ka
rrezik pér konfidencialitet.

Rreziku gé kontraktuesi té mos jeté né gjendje té pérmbushé nevojat e tyre mund té tejkalohet



me njé vendim pér té kontraktuar njé shuméllojshméri té firmave ligjore
kundrejt kontraktimit té njé firme té vetme.



Problemi 2

Rishikuesit e Dyganeve Online (RDO) u themelua né vitin 2010 nga Amy Needham. Ajo
ndjeu se shumé konsumatoré gé blejné nga dyganet né internet ishin mashtruar nga
reklamat dhe shumé shpesh, produktet e blera ishin té pasigurta, me defekte ose nuk
arritén té pérmbushnin pritjet e konsumatoréve. Amy besonte se industria online e shitjes
me pakicé gjithnjé po vepronte joetikisht, duke u kujdesur vetém pér fitime né kurriz té
nevojave dhe pritjeve té konsumatoréve.

Rrjedhimisht, ajo ngriti RDO pér 'ofrimin e njé rishikimi té paanshém té dyganeve online
pér té siguruar qé konsumatorét kané té gjitha informacionet né dispozicion'. Kompania
ofron komente pér dyqanet e tanishme online dhe siguron lidhje té drejtpérdrejta pér
konsumatorét té blejné né dyqanet e paraqgitura né fagen e saj. Rishikimet pérfshijné
krahasimin e ¢mimeve, té siguruara nga RDO, si dhe vlerésimet e pérgjithshme té
ofruara nga pérdoruesit e regjistruar té fages. Kompania ka dy burime kryesore té té
ardhurave. E para éshté té ardhurat nga reklamat nga dyganet online té cilét vendosin
reklama né fagen e RDO-sé. Burimi i dyté i té ardhurave éshté komisioni nga shitjet nga
dyqganet online pér konsumatorét té cilét kané klikuar né lidhjet e sponsorizuara té
ofruara né fagen e internetit t¢ RDO-sé. Ky komision paguhet vetém nga dyqanet gé
kané hyré né njé marréveshje té tillé komisioni me RDO.

RDO mbéshtetet né fagen e saj té internetit e cila éshté né dispozicion online 24 oré né
dité, 7 dité né javé. Pér kété arsye ka serveré rezervé qé funksionojné njékohésisht me
serverét kryesoré né té cilét té dhénat pérpunohen dhe ruhen. Serverat jané té lidhur
direkt né ményré qé ¢do pérditésim né serverét kryesoré ndodh automatikisht né
serverét rezervé. Serverat jané vendosur té gjithé né té njéjtén gendér kompjuterike né
zyrén géndrore té kompanisé. Qendra kompjuterike ka rritur siguriné e saj duke zbatuar
njé sistem té njohjes sé gjurméve té gishtave pér kontrollin e qasjes né vend. Megjithatg,
meqenése shumica e stafit né zyrat gendrore jané punonjés té IT-sé dhe shpesh punonjés
té pérkohshém punésohen pér té mbuluar mungesat, sistemi i njohjes sé gjurméve té
gishtérinjve nuk éshté gjithépérfshirés dhe, pér té kursyer kohé, shpesh anashkalohet.
Né ményré té ngjashme, pér té kursyer kohén e nevojshme pér té krijuar staf té ri té
pérhershém me fjalékalime pér té hyré né sistemet e kompanisé, éshté krijuar njé
pérdorues i pérgjithshém 'administrator', me fjalékalimin 'fjalékalim'. Shumé personel
té pérkohshém i qasen sistemit né kété ményré.



RDO ka njé aplikacion softuerik inteligjent i cili vazhdimisht kérkon né internetin pér
ndryshimet e ¢gmimeve té produktit, duke i ngarkuar ato né rishikimet e dyqganit né
internet né fjalé. Ndonjéheré, megjithaté, ka pasur probleme. Zakonisht kjo ndodh kur
aplikacioni nuk e ka njohur njé fage té vjetér dhe ka zévendésuar ¢mimin e sakté té
fundit me njé ¢mim té vjetér qé gjendet né fagen e vjetér. Pér mé tepér, ky aplikacion
softuerik inteligjent ka nevojé pér qasje té pérhershme dhe té vazhdueshme né internet,
dhe RDO ka identifikuar njé problem me firewall (program ose paisje pér mbrojtje nga
sulmet kibernetike) i cili ka penguar ndonjéheré aplikacionin softuerik gé té pérditésojé
sistemet e brendshme. Pér kété arsye, éshté hequr mbrojtjen nga firewall pér té siguruar
gé ¢mimet korrekte té azhurnuara té té gjitha dyganeve online té shfagen né fagen e
internetit.

RDO rrallé gjeneron elemente té tjera té rishikimeve (si¢ éshté pérvoja e produktit), duke
e léné kété tek pérdoruesit e regjistruar té faqes. Sidoqofté, ajo heré pas here do té
paraqgesé rishikimin e vet pér té ndihmuar né nxitjen e njé dygani qé paguan njé normé
mé té larté té komisioneve sesa konkurrentét e saj. RDO éshté gjithmoné i singerté né
rishikimet e tij, por sa mé shumé komente gé ka njé dygan, aq mé larté éshté né listén e
kérkimit, kur njé klient kérkon njé produkt té caktuar.

Pérdoruesit e regjistruar mund té dorézojné komente aq sa ata té déshirojné. Pérdoruesit
e paregjistruar mund té dorézojné gjithashtu komente, té cilat do té publikohen nén
emrin 'anonim', por kéta rishikues nuk do té jené né gjendje té komentojné né rishikimet
e té tjeréve. RDO kontrollon rishikimet pér pérmbajtjen e duhur, por nuk kontakton me
dyqane pér té verifikuar saktésiné e rishikimit.

RDO éshté gati pér té ndérmarré njé auditim té pérshtatshmeérisé sé kontrollit té saj té
pérgjithshém dhe aplikimit té IT-sé. Pérveg késaj, RDO aktualisht éshté duke béré njé
kontroll t& brendshém té qeverisjes etike, i cili ka identifikuar dy fusha kryesore
shqgetésuese:

(1) Konfliktet tregtare té interesit

Si¢ u pérmend mé herét, objektivi i biznesit té RDO-sé éshté té "sigurojé njé
rishikim té paanshém té dyqaneve online pér té siguruar qé konsumatorét kané
té gjitha informacionet né dispozicion". Megjithaté, auditimi ka zbuluar se té dy
burimet e té€ ardhurave té RDO -sé mund té shkaktojné njé dilemé etike né
lidhje me kété objektiv.



(2) Zyrat e kompanisé

RDO ka pak nevojé pér zyra tradicionale, pasi nuk ka kontakt té drejtpérdrejté
me konsumatorét. Kjo kérkon kryesisht tekniké té teknologjisé informative (IT)
pér té mbéshtetur shérbimet e saj té automatizuara. Kompania ka kryer
hulumtime qé sugjerojné se aftésité e IT-sé qé kérkohen mund té sigurohen me
njé normé shumé mé té ulét jashté shtetit. Kompania po konsideron zhvendosjen
né njé vend té tillé. Ky vend ka norma té uléta té tatimit né korporata dhe kosto
mé té lira té punés. Megjithaté, veté vendi éshté i rregulluar dobét dhe nuk ka
legjislacion né lidhje me cilésiné e sistemeve té informacionit ose siguriné e té
dhénave té pérmbajtura brenda tyre, vecanérisht né lidhje me té dhénat
personale. Kultura e vendit éshté e tillé qé pranimi i pagesave té paautorizuara
pér shérbimet nuk &éshté gjithashtu e pazakonté. Pérderisa RDO nuk e lejon kété
né kodin e saj té sjelljes, éshté e vetédijshme se ekzistojné ¢éshtje té tilla né vendin
gé po shqyrtohet.

Kérkohet:

(@) Vlerésoni pérshtatshmériné e kontrolleve té pérgjithshme dhe té aplikimit brenda
RDO-sé, né lidhje me teknologjiné e saj té informacionit dhe sistemet e informacionit.

Sugjeroni ndonjé pérmirésim qé konsideroni té jeté e nevojshme.
(15 pikeé)

(b) Vlerésoni geverisjen e korporatave dhe dilemat etike té identifikuara nga RDO né
zhvendosjen e saj t¢ mundshme né vendin e huaj dhe diskutoni implikimet e kétyre mbi
misionin organizativ, qéllimin dhe strategjiné.

(10 piké)

(Totali = 25 pikeé)
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Zgjidhja

(@) RDO ka njohur réndésiné e nevojés pér sisteme funksionale gjaté gjithé kohés dhe
késhtu ka siguruar qé njé rezervé éshté né dispozicion. Ky éshté celési, pasi ¢do humbje
e funksionalitetit do té ndikojé né aftésiné e saj pér té vepruar, duke marré parasysh qé
té gjitha operacionet kryhen online. Megjithaté, ka disa probleme me kontrollet e saj té
pérgjithshme, té cilat mund té pengojné réndé biznesin.

Kontrollet e pérgjithshme

Kéto jané kontrolle gé lidhen me mjedisin kompjuterik dhe, pér rrjedhojé, mund té
ndikojné né ndonjé ose té gjitha aplikacionet né pérdorim. Kéto mund té jené politika né
lidhje me trajtimin e harduerit ose prokurimit pér shembull, ose mund té jené procedura
specifike té sigurisé té cilat jané né vend. RDO duket se e njeh nevojén pér kontrolle té
pérgjithshme duke pasur njé gendér té vecanté kompjuterike, me qasje té sigurté, njé
sistem firewall dhe njé sistem fjalékalimi pér té mbrojtur nga aksesi i paautorizuar.
Sidoqofté, pavarésisht nga kjo njohje, ekzistojné njé séré fushash ku kontrollet e
pérgjithshme nuk jané té pérshtatshme.

Qendra kompjuterike nuk &shté e siguruar pavarésisht aftésisé pér ta béré kété. Arsyeja
e dhéné nuk éshté e mjaftueshme pér té rrezikuar kontrollet e sigurisé pér té. Megjithése
"pjesa mé e madhe e stafit" né zyrat gendrore jané personel mbéshtetés IT, ka ende njé
staf gé nuk duhet té keté qasje né gendrén kompjuterike. Né té vérteté, jo té gjithé stafi i
IT duhet té keté qasje né serverét kryesoré. Stafi i pérkohshém nuk duhet té pérmbushé
rolet qé jané strategjike té réndésishme dhe késhtu, pér té rrezikuar té gjithé operacionet
duke u siguruar atyre akses té pakufizuar, RDO nuk po tregon kontroll adekuat. Né
ményré té ngjashme, pérdorimi i njé pérdoruesi té pérgjithshém dhe fjalékalimi i thjeshté
do té thoté se ata kané qasje jo vetém né harduer, por edhe né té gjithé sistemin.
Identifikuesi i pérdoruesit dhe fjalékalimi do té ishin té thjeshta pér té menduar nése
dikush duhet té pérpiget té hyjé né sistem. RDO duhet menjéheré té kthehet né sistemin
e aksesit té gjurméve té gishtave dhe duhet té sigurojé qé i gjithé stafi éshté i vetédijshém
pér réndésiné e parandalimit té gasjes sé paautorizuar. Pérdoruesi i "administratorit"
duhet té higet menjéheré, dhe vetém ata me té drejta administratori duhet t'u ofrohet kjo
né lidhje me ID e tyre unike té pérdoruesit. Stafi i pérkohshém duhet té léshohet me ID
unik té pérdoruesit né ményré qé RDO té konstatojé se kush ka kryer ndonjé transaksion
né sistem. Pér mé tepér, pérdoruesit duhet té kujtohen pér domosdoshmériné e
ndryshimit té fjalékalimeve rregullisht dhe mos t'i shkruajné ato kudo. Kjo mund té
zbatohet né trajnim dhe né sigurimin e njé dokumenti té procedurave.
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Firewall éshté fikur pér té lejuar qé softueri inteligjent té ngarkoj gjetjen e tij né sistemin
e RDO-sé. Pér fat té keq, fikja e firewall jo vetém gé lejon gé kjo té ndodhé, por gjithashtu
i hap sistemet pér kércénimin e hakeréve. Firewall duhet ri-instaluar menjéheré. Nése po
has véshtirési me aplikimin, mund té jeté se ekziston njé rrezik sigurie me kété. Kjo duhet
té hetohet dhe korrigjohet térésisht.

SRO ka ndérmarré masa paraprake pér té pasur njé sistem rezervé si emergjencé kundér
fatkegésive. Megjithaté, sistemi duhet té jeté né njé vend té largét, né vend se té jeté né té
njéjtin vend si serverét kryesor. Pér shembull, nése do té kishte njé zjarr, do té preknin
serverét kryesoré dhe serverét rezervé. Né ményré té ngjashme, duke pasur njé lidhje té
drejtpérdrejté né mes té serveréve, cdo korruptim i té dhénave ose akses i paautorizuar
do té prekte si serverat ashtu edhe backup-at e tyre. Duhet té keté njé vonesé té lehté né
lidhje pér té parandaluar kété ngjarje, késhtu qé menjéheré sapo té zbulohet njé problem,
lidhja mund té ndérpritet, duke lejuar qé rezerva té mos jeté e ndikuar.

Kontrollet e pérmendura mé lart do té preknin té gjitha sistemet. Ekzistojné disa kontrolle
qé prekin vetém aplikacionet specifike té pérdorura nga organizata. Kéto njihen si
kontrolle té aplikimit dhe ndihmojné gé transaksionet té autorizohen dhe té regjistrohen,
pérpunohen dhe raportohen plotésisht dhe me saktési.

Kontrollet e aplikacioneve

Ka disa ¢éshtje me kontrollet e aplikimit né sistemin e rishikimit, té cilat pérbéjné
kércénim pér saktésiné dhe besueshmériné e informacionit té dhéné né sistem.

Softueri inteligjent duket se ofron informata té vjetruara dhe aktualisht nuk ka asnjé
ményré pér té vlerésuar nése ky éshté rasti. Njé kontroll i verifikimit mund té jeté i
nevojshém pér té konstatuar datén e dérgimit fillestar té informacionit dhe nése kjo éshté
mé e hershme ose mé e vonshme se data e informacionit qé tashmé éshté mbajtur.
Shqyrtimet e béra nga pérdoruesit mund ose jo, té jené njé pérfaqésim i drejté i shérbimit
té ofruar. RDO nuk verifikon se informacioni éshté i sakté, as nuk verifikon nése
pérdoruesit jané ata qé pretendojné té jené. Né té vérteté, aftésia pér pérdoruesit pér té
postuar né ményré anonime do té thoté se ata mund té postojné ¢farédo qé ata déshirojné.
Ekziston mundésia qé pérdoruesit té¢ mund té punésohen nga dyqanet qé po rishikohen,
dhe té japin komente pozitive né ményré qé té pérfitojné prej tyre. Pérndryshe, ata mund
té postojné komente negative pér konkurrentét e tyre, duke démtuar pérséri
besueshmériné dhe pavarésiné e rishikimeve. Nése kjo do té ndodhte dhe do té zbulohe;j,
kjo mund té kércénonte ekzistencén e téré RDO-sé. Mund té ndodhé gqé duhet té
pérfshihet njé kontroll, ku rishikuesit mund té paragesin vetém njé rishikim nése ka pasur
njé transaksion té vérteté me dyqanin. Né ményré té ngjashme, dyqanet duhet té kené
mundésiné té reagojné ndaj njé rishikimi, té thjeshtézuar nése ka njé identifikues
transaksioni té disponueshém.

Né pérgjithési, duket se, pavarésisht se ka shumé mjete né dispozicion, RDO nuk i pérdor
ato né ményré adekuate. Procedurat duhet té pércaktohen qarté dhe té respektohen pér
t'u mbrojtur nga rreziget e tilla.
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(b) Ka dy fusha shqgetésuese té identifikuara nga RDO:

Konfliktet tregtare té interesit

Objektivi i biznesit i RDO éshté té 'sigurojé njé rishikim té paanshém té dyqaneve online
pér té siguruar qé klienti ka té gjitha informacionet né dispozicion'. Pra, pér té
pérmbushur kété objektiv ata duhet té pérgendrohen né té dy termat 'té paanshém' dhe
'té gjithé informacionin né dispozicion'. Fakti q¢ RDO ofron disa rishikime vetg, té cilat,
megjithése té ndershéme, kérkojné té tregojné dyqane té caktuara né njé drité pozitive,
shkelin kété objektiv.

Dilema pér RDO éshté se veté dyqganet online ofrojné té dy grupe té rrjedhave té té
ardhurave pér RDO. Eshté né interesin e RDO-sé gé rishikimet jané té sakta, pérndryshe
ata do té humbasin pérdoruesit e saj q¢ mbéshteten né RDO pér njé rishikim té sinqerté
dhe té vérteté. Duhet té pérdorin njé fage tjetér krahasimi, ose dyqan rreth vetes, RDO
nuk do té fitojé té ardhura nga komisioni ose reklama. Megjithaté, nése komentet jané
negative, gjithashtu nuk ka gjasa qé dyqgani né fjalé té reklamojé né té ardhmen né fagen
e RDO-sé dhe komisionet e shitjeve do té bien, pasi pérdoruesit e fages sé RDO-sé nuk
do té ndjekin lidhjet drejt njé dyqani me komente negative.

RDO ose ka nevojé té ndryshojé objektivin e saj té biznesit pér té hequr termat 'té
paanshém' dhe 'té gjithé informacionin né dispozicion', ose duhet té marrin né
sigurimi i rishikimeve té ndershme duhet té inkurajojé dyqanet pér té ofruar njé shérbim
té miré né ¢do kohé dhe pastaj kjo nuk do té ishte mé njé problem.

Zhvendosja e operacioneve té kompanisé

RDO po shqyrton lévizjen e operacioneve té saj né njé vend jashté shtetit me pérfitime
tatimore dhe kosto. Pérderisa kjo mund té duket té jeté njé opsion térheqés nga njé
perspektivé financiare, ka elemente té tjera qé duhet té merren parasysh.

Dilema éshté se pérfitimet e fituara financiarisht mund té kundérshtohen nga problemet
operacionale. Vendi gé ata po e konsiderojné té zhvendosen éshté i rregulluar dobét dhe
nuk ka kontrolle legjislative né lidhje me cilésiné e sistemeve té informacionit apo
siguriné e té dhénave té pérmbajtura brenda tyre, madje edhe pér té dhénat personale.
Kjo mund té ¢ojé né rrezikun e humbjes sé t& dhénave personale té pérdoruesve té
regjistruar, gjé qé mund té shkaktojé déme té médha reputacioni, nése ndodh. RDO ka
njohur tashmé disa problem té kontrollit me sistemet e saj dhe ka té ngjaré qé kéto té
pérkegésohen né njé vend té rregulluar kegq.

Eshté pérmendur se kultura e vendit éshté e tillé qé pranimi i pagesave té paautorizuara
konsiderohet i pranueshém, edhe nése nuk &éshté pranuar publikisht. RDO do té kishte
dilemén se a do té sillet brenda kulturés s¢ vendit, megjithése sjellja e tillé e biznesit mund
té konsiderohet e paligjshme ose e konsideruar jo etike né vendin e saj té origjinés ose
nése do té marré njé géndrim kundér tij dhe késhtu té vendoset né njé disavantazh
konkurrues. Ky i fundit do té ishte né pérputhje me kodin e tyre té tanishém té sjelljes,
por mund té jeté e véshtiré té bindésh personelin e burimeve lokale.
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Duke gené se Amy krijoi kompaniné kohét e fundit, né vitin 2010, me géllim té tejkalimit
té sjelljeve joetike gé ajo perceptoi qé ekzistonin né industriné online té shitjes me pakicég,
do té dukej se té dyja dilemat e shqyrtuara mé sipér do té rrezikonin té gjithé paradigmén
e kompanisé, arsyeja e saj pér ekzistencé.
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Problemi 3

Kompania Festa (KF) aktualisht ofron shérbime té agjencioneve té udhétimit duke u
dhéné késhilla udhétimi dhe duke béré rezervime udhétimi pér klientét qé vizitojné
tizikisht zyrat e vendosura né shumicén e qyteteve kryesore té vendit. Sidoqofté, ajo po
zvoggélon gradualisht kété pjesé té biznesit ndérsa né té njéjtén kohé pérpiqget té arrijé njé
pjesé mé té madhe té té ardhurave online.

Pér té ndihmuar né pérmbushjen e kétij objektivi, KF éshté né procesin e formimit té njé
njésie té re biznesi pér té tregtuar dhe shitur pushime luksoze pér klientét. Gama e
pushimeve té ofruara nga kjo njési e re biznesi do té quhet “Inspirimi”. Eshté menduar
qé “Inspirimi” do té ofrojné njé shérbim pushimesh me cilési té larté, pér klientét e
dalluar. KF ka vendosur qé kjo njési e re biznesi té keté edhe misionin e vet qé éshté
'ofrimi i njé shérbimi me cilési té larté pér udhétarét e dalluar'. Drejtori i ri i “Inspirimi”
ka deklaruar se ka njé objektiv pér té arritur té ardhurat vjetore prej € 100 milion deri né
vitin 2018. Kjo do té ishte péraférsisht 25% e té ardhurave totale té parashikuara pér KF
até vit, por pritet té pérfagésojé vetém rreth 5% té numri i pérgjithshém té pushimeve té
shitura nga KF. Llojet e pushimeve té ofruara nga “Inspirimi” jané ofruar tashmé nga disa
prej konkurrentéve té KF.

Dino Klosi, drejtori i ri i marketingut té “Inspirimi”, ka deklaruar se interneti duhet té
pérdoret gjithnjé e mé shumé si burimi kryesor i marketingut dhe shitjes sé pushimeve,
pasi gqé pothuajse kané kaluar ditét kur familjet vizitojné njé agjenci udhétimi té largét te
planifikojné pushimet e tyre; kjo béhet nga komoditeti i shtépisé '. Ai beson se klientét
potencialé té “Inspirimi” nuk do té duan té vizitojné agjencité e udhétimit té largéta.

KF aktualisht pérdor né masé té gjeré teknikat tradicionale t&é marketingut, duke dérguar
broshura udhétimi qé pérmbajné té gjitha llojet e pushimeve gé ofron pér klientét
potencialé. Sidoqofté, si¢ e ka pranuar edhe Dino, "problemi éshté se ne as qé e dimé nése
klientét tané shqetésohen té hapin kéto broshura, apo i vendosin ato direkt né kosh." Kéto
broshura shpesh prodhohen muaj mé paré dhe mund té pérmbajné edhe pushime qé nuk
jané mé né dispozicion. Konsumatorét nuk do ta zbulojné kété derisa té vizitojné njé nga
agjentét e udhétimit. Kompania aktualisht bén njéfaré pérdorimi té email-eve né
shénjestér, por éshté akuzuar pér dérgimin e njé mesazhi spam né té kaluarén dhe numér
té madh té email-eve pér té gjitha ofertat aktuale té pushimeve pér té gjithé té regjistruar
né bazén e saj té té dhénave.

Dino éshté i prirur té pérvetésojé mundésité e ofruara nga marketingu elektronik dhe
beson se “Inspirimi” mund té pérfitojné shumé duke shfrytézuar parimet e inteligjencés,
individualizimit, ndérveprimit, integrimit dhe pavarésisé sé lokacionit té cilat jané
gendrore pér marketing elektronik.
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“Inspirimi” do té ofrojné pushime né njé shuméllojshméri vendesh, duke pérfshiré
Karaibet, Afrikén dhe Aziné, dhe planifikojné té ofrojné udhétime "me temé", si p.sh.
festat e ushqimit gustator dhe udhétimet e trashégimisé. Vende té ndryshme mund té
kené kérkesa té ndryshme pér turistét qé vizitojné, si¢ jané rregulloret pér viza.
“Inspirimi” nuk ka hotele ose avioné dhe pér kété arsye shumica e pushimeve té ofruara
do té sigurohen nga furnizues té paléve té treta, si hotelet dhe kompanité ajrore.

Kjo do té thoté qé “Inspirimi” mund té kené mungesé té kontrollit mbi disa elemente si
taksat e pasagjeréve. “Inspirimi” do té kené pérfaqésues né té gjitha vendpushimet pér té
takuar mysafirét né aeroporte dhe pér té adresuar ¢do ¢éshtje q¢ kané me pushimin.
Sidoqofté, hotelet dhe ekskursionet nuk do té ofrohen vetém ose ekskluzivisht pér
mysafirét e “Inspirimi”. Pér shembull, do té keté mysafiré té tjeré né njé hotel qé nuk kané
rezervuar pérmes “Inspirimi”.

Dino éshté i shqetésuar pér kété. Ai mendon se kompania duhet té jeté né gjendje té
diferencojé veten, ose né veté pérvojén e pérgjithshme té pushimeve ose né marketingun
e saj, késhtu gé klientét kané mé shumé gjasa té rezervojné pushime té tilla pérmes
“Inspirimi”, né vend se té zgjedhin njé konkurrent, ose té rezervojné hotelin direkt. Ai
gjithashtu njeh réndésiné e adoptimit té njé strategjie té pérshtatshme té ¢cmimeve qé
plotéson nevojat e organizatés (KF dhe Inspirimi) dhe konsumatoréve.

Kérkohet:
(a) Vlerésoni se si mund té shfrytézohen parimet e inteligjencés, individualizimit,
interaktivitetit, integrimit dhe pavarésisé sé vendndodhjes gjaté marketingut
té gameés sé re té pushimeve qé do té ofrohen nga “Inspirimi”.

(15 pike)

Dino Klosi njeh réndésiné e njé strategjie té cmimeve qé mbéshtet strategjité e

pérgjithshme té biznesit dhe té organizatés.

Kérkohet :

(b) Pérshkruani njé qasje strategjike pér vendosjen e ¢gmimeve né kontekstin e
“Inspirimi”. Ju duhet té njihni faktorét ekonomiké dhe jo ekonomiké né
qasjen tuaj. (10 pike)

(Totali = 25 piké)
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Zgjidhja

a) Dino éshté i justifikuar né vendimin e tij pér té pérpjekur pér té shfrytézuar parimet e
marketingut elektronik, pasi kompanité mund té pérfitojné shumé nga kjo qasje. Pesé
parimet e pérmendura né kérkesén pér pyetje mund té shfrytézohen si mé poshté:
(I) Intelegjenca
Interneti mund té pérdoret si njé opsion me kosto té ulét pér mbledhjen e inteligjencés
pér klientét dhe klientét potencialé. Fagja e internetit mund té pérdoré ‘cookie” pér té
gjurmuar klikimet e klientéve, dhe té shohé se cfaré ka gené me interes pér ta, dhe né até
moment ata 1éné njé zoné né faqe. Pér shembull, a marrni ata informata aq sa ju duhen sa
i pérket shikimit té disponueshmeérisé sé njé pushimi dhe pastaj largohen nga faqgja kur
¢mimi shfaget ose a kalojné né njé zoné tjetér pér té lexuar detajet rreth hotelit qé ofrohet?
Kjo mund té ndihmojé né pércaktimin e linjave té reja té produktit dhe elementéve té tjeré
té pérzierjes sé marketingut.
Nése klientét regjistrohen né fage, atéheré kompania gjithashtu mund t'i pércjellé
preferencat e tyre individuale me kalimin e kohés dhe kjo mund té ndihmojé né
shfrytézimin e individualizimit. Si¢ thoté Dino, kompania aktualisht nuk ka asnjé ide
nése klientét edhe lexojné broshurén e tyre. Pérdorimi i marketingut elektronik do té
lejojé analizén se kush dhe cilén pjesé té fages po e viziton, sa kohé géndron aty, nése ata
vazhdonin té merrnin mé shumé informacione dhe sa heré ata sérish vizitonin té njéjtén
faqe.
(Ii) individualizimi
Qasja e tanishme e dérgimit té marketingut té nj&jté, gé¢ mbulon té gjitha pushimet pér
¢do klient, nuk éshté e pérshtatshme pér shérbimet e luksit qé “Inspirimet” déshiron té
ofrojné.
“inspirimet” duhet té sigurojné qé ajo té pérdoré tiparet e promovimit qé ofrojné
individualizim, duke gené se ato ofrojné njé shérbim me porosi qé éshté individuale sipas
natyrés sé tij. Kjo éshté e mundur vetém nése kompania shfrytézon edhe pérdorimin e
inteligjencés, si¢ éshté pérmendur mé paré. Pér shembull, nése njé klient ka treguar
interes né pushimet e ushqimit gustator, informacionet né lidhje me kéto mund té shfagen
né fagen kryesore. Pastaj mund té ofrojé njé fage té personalizuar né shtépi kur ai klient
viziton pérséri, me sugjerime specifike pér ta.
Konsumatorét duhet té jené né gjendje té ruajné informacione pér pushimet né té cilat ata
jané té interesuar dhe té kthehen né kéto. “Inspirimet” mund té dérgojné email nése ka
digka té ngjashme gé mund té jeté me interes pér kéta konsumatoré. Ose, nése njé klient
ka rezervuar njé pushim té vecanté né té kaluarén, si p.sh. njé lundrim né lumé, kompania
mund t'u dérgojé njé email né té ardhmen me pushime té ngjashme.

(Iii) Interaktiviteti
Ky parim punon né idené e njé "marketingu térheqés", ku klientét po drejtojné procesin
e marketingut dhe shitjes, né vend té kompanisé gé "shtyn" pushimet e saj né to. Duke
pasur parasysh se kompania déshiron té shesé pushimet e rregullta, ky element éshté
vendimtar.
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Interaktiviteti duhet té fillojé me pérdorimin e motoréve té kérkimit, késhtu gé kur njé
klient i mundshém "pushimet luksoze" ose "pushimet me porosi", pér shembull,
“Inspirimi” éshté njé nga té parét qé shfaget né rezultatet e kérkimit. Sapo té hyjé né fagen
e internetit, klienti duhet té jeté né gjendje té kérkojé nga menuté e lehta, si 'destinacioni'
ose 'lloji i pushimeve'. Konsumatori pastaj duhet ti shfaget njé séré mundésish, dhe
veprimet e métejshme nga ana e tyre mund t'i cojné ato né detaje t&é métejshme lidhur me
pushimin té cilin e shohin té shfaqur aty. Né kété ményré, klienti do té shikojé vetém
pushimet dhe informacionet t& métejshme qé jané me interes pér ta.

Interaktiviteti i métejshém mund té sigurohet né formén e njé dialogu dypalésh me njé
késhilltar pér pushime, népérmjet njé funksioni ‘chat’ né internet. Kjo mund té
funksionojé miré me njésiné e re té biznesit té KF nése késhilltari ka njohuri dhe mundési
pér té ofruar shérbime té zgjeruara, té tilla si menaxhimi i rezervimit té pérgjithshém. Ky
mund té jeté njé dallues i cmuar pér “Inspirimi”: ofrimi i njé shérbimi té personalizuar,
sikur né dyqan, qé konsumatori nuk duhet té shqetésohet duke vizituar dyqanin.

(Iv) Integrimi

Kompanité e pushimeve mund té pérdorin shumé miré integrimin, qé ka té béjé me
shkémbimin e njohurive dhe aktivitetit t¢ marketingut né mes té pjeséve té ndryshme té
kompanisé. Pér shembull, nése konsumatorét kalojné tek pushimet té cilat i ofron
“Inspirimi”, duke gené mé paré njé klient i KF, ky informacion mund té ndahet né ményré
te tilleé qé tashmé ka njohuri pér preferencat e klientéve.

“Inspirimi” gjithashtu mund té integrojné elementét e ndryshém té pérvojés sé
pushimeve dhe bazat e té dhénave té kompanive té ndryshme gé ofrojné shérbime. Pér
shembull, mund té jeté e mundur qé klienti té rezervojé hotele, fluturime, makina me qgira
dhe ekskursione. “Inspirimi” mund té integrojné informacione, té tilla si ato pér njé klient
gé njé heré ka rezervuar njé pushim, mund té dérgohen informacione pér marketing pér
elementét qé nuk jané pérfshiré. Sapo njé pushim té jeté rezervuar, fagja e internetit mund
té ofrojé sugjerime pér pérmirésime dhe mundési shtesé. Nése, pér shembull, njé pushim
rezervohet né njé destinacion té vecanté, atéheré mund té tregtohen udhétimet né
dispozicion né até destinacion. Varésisht nga géllimi i pushimeve, mund té ofrohen
shtesa té ndryshme. Pér shembull, udhétimet gustative pér té dashuruarit e ushqimit
mund té pércjellin detajet e ekskursioneve né objektet e prodhimit té€ ushqimit, me oferta
prenotimi nése kombinohet me njé festé ekzistuese.

(v) Pavarésia e vendndodhjes

Pavarésia e vendndodhjes lejon mundésiné e shitjes né tregjet globale. Me kusht qé
“Inspirimi” té kené qasje né fluturime nga vende té ndryshme, nuk ka asgjé pér ta ndaluar
até gé vepron si ofrues global i udhétimit. Ajo synon té pérdoré mé shumé shitjet né
internet, me internetin qé éshté burimi kryesor i marketingut té kétij biznesi té ri, prandaj
degét e largéta nuk jané té nevojshme né kété rast.

Pér té shfrytézuar tregun global, “Inspirimi” duhet té sigurojné qé té ofrojé mundésiné
pér té paré ¢mimet e pushimeve dhe té paguajé né monedha té huaja. Ajo gjithashtu
duhet té sigurojé qé té marré parasysh tendencat aktuale té destinacioneve té pushimeve
pér tregje té ndryshme né mbaré botén.
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(b) Ekzistojné njé numér ndikimesh qé duhet té merren parasysh gjaté pércaktimit té njé
strategjie t&é ¢cmimeve, e cila do té pérmbushé objektivat e biznesit dhe té korporatave té
njé organizate.

Misioni dhe objektivat

Qartazi, objektivat té cilat duhet té arrihen duhet té formojné njé element kyg¢ né
pércaktimin e strategjisé s¢ cmimeve. Njésia e re e biznesit té€ KF-sé ka pér mision "ofrimin
e njé shérbimi me cilési té larté pér udhétarét e dalluar”, dhe synon té "arrijé té ardhurat
prej € 100m deri né vitin 2018 '. Nése njésia e biznesit synon cilési té larté, atéheré
strategjia e ¢cmimeve duhet té jeté né pérputhje me kété, né ményré qé perceptimi i
konsumatorit té jeté né pérputhje me até qé kompania shpreson té japé. Kjo mund té gojé
né njé strategji t¢ ¢cmimeve premium pér “Inspirimi” pér té mbajtur sugjerimin e njé
ndryshimi midis pushimeve standarde té ofruara dhe gamés sé re té pushimeve. Cmimet
duhet té jené mé té larta pér té pasqyruar cilésiné e ofruar. KF gjithashtu duhet té marré
parasysh té ardhurat e déshiruara, 25% té té ardhurave totale té kompanisé, por vetém
5% té véllimit; kjo sugjeron qé ¢mimi duhet té vendoset né njé nivel mé té larté se ofertat
aktuale pér té arritur kété. Cmimi éshté njé element ky¢ né diferencimin e produktit té tij.
Pérderisa organizatat mund té pérdorin zbritje si ndihmé pér té fituar pjesén e tregut, njé
objektiv i qarté i KF, pérdorimi i zbritjes, né kété segment té tregut, do té kundérshtonte
mesazhin e déshiruar té cilésisé premium.

Kosto

Nése ¢mimi nuk merr parasysh koston, atéheré organizata mund té mos jeté fitimprurése
dhe mund té lindin véshtirési né afat té gjaté. Megjithése organizatat kané gené té njohura
pér té shitur prodhimet si me humbje tw mwdha pér té térhequr blerje té tjera, nuk duket
sikur kjo do té ishte njé strategji e pérshtatshme pér “Inspirimi”. Ajo duhet t&é mbulojé
kostot kur vendosin ¢mimet.

Pushimet premium té ofruara do té pérdorin hotelet mé té mira, me vlerésime té larta dhe
me cilési, dhe synojné té pérdorin vetém linjat ajrore premium dhe opsionet e zgjedhjes
sé uléseve né aeroplan. Kéto do té jené té kushtueshme pér kompaniné dhe duhet té
pérfshihen né ¢mim. “Inspirimi” mund té zgjedhé té ¢cmojné secilin opsion individual né
bazé té 'kosto plus marzha', ose thjesht té sigurojné qé kostoja e pérgjithshme té mbulohet
kur té vendoset ¢mimi pérfundimtar duke pérdorur disa baza té tjera.
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Konkurrenca

Ekzistojné njé numér konkurrentésh qé veprojné tashmé né tregun e pushimeve luksoze,
dhe “Inspirimi” duhet té marr né konsideraté até qé po kérkohet pér shérbime
ekuivalente. Duke pasur parasysh transparencén e informacionit né dispozicion né
internet, konsumatorét do té jené lehtésisht né gjendje té krahasojné pushimet dhe
¢mimet. “Inspirimi” nuk zotéron hotelet gé synon té pérdoré pér pushimet e ofruara dhe
nuk do té kené né pérdorim ekskluziv vetém pér vete. Prandaj, cmimi duhet té pérputhet
me ato té ofruara nga konkurrentét e ngjashém, ose ata duhet té dallohen né njé faré
ményre dhe té jené né gjendje té ngarkojné njé cmim me justifikim mé té larteé.

Konsumatorét

Konsumatorét do té kené njé kufizim né lidhje me até qé ata jané té pérgatitur pér té
paguar pér njé oferté té vecanté. “Inspirimi” duhet té sigurojné qé ¢mimet gé ofron té jené
brenda atij kufiri pér grupin e klientéve té saj té synuar. Duke gené se kéto jané pushime
luksoze, “Inspirimi” synon konsumatorét me té ardhura mé té larta. Pérderisa
konkurrenca e ¢gmimeve nuk mund té jeté fokusi kryesor pér kéta konsumatoré, ata ende
do té duan vlerén e perceptuar pér para. Kjo do té pércaktojé njé ¢mim mé té larté sesa qé
ata jané té pérgatitur pér té paguar.

Kontrollet

Ekzistojné njé numér ndikimesh té jashtme qé prekin industriné e udhétimit. Megjithése
shpesh éshté kompania ajrore apo kompania hoteliere gé i nénshtrohet kétyre ndikimeve,
si¢ jané taksat lokale té udhétaréve dhe kérkesat pér viza, kompania e pushimeve duhet
t'i marré parasysh kéto kur pércakton strategjiné e saj té ¢gmimeve. Pér shembull, a duhet
té pérfshihen kéto né ¢mimin e pushimit ose té tregohen ve¢mas? Gjithashtu, a mund té
vendosin kompanité e linjave ajrore ose hotelet pér kontrollin e kompanisé pér pushime,
si njé kérkesé ligjore qé té mos zbresin ¢cmimet e tyre né asnjé ményré?

Né pérgjithési, pra, “Inspirimi” duhet t& marr né konsideraté njé kombinim té ndikimeve
té mésipérme pér té siguruar qé vendos njé ¢mim gé sjell njé produkt fitimprurés qé
plotéson objektivat e korporatés.
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Problemi 4

Shteti i Westorisé ka njé shérbim shéndetésor té respektuar té financuar kryesisht
népérmjet taksimit té pérgjithshém. Autoriteti i Shéndetit Publik i Westoria (WPHA)
éshté pérgjegjés pér dhénien e kétij shérbimi shéndetésor pérmes njé rrjeti spitalesh né
Westoria.

WPHA éshté nén presion né rritje pér t'u treguar tatimpaguesve se po pérdor financat
publike me menguri dhe késhtu déshiron té monitorojé me saktési dhe té kontrollojé
shpenzimet e shérbimit shéndetésor. Megjithaté, éshté e véshtiré té pércillen me besim
financat buxhetore dhe aktuale té spitaleve individuale, pasi secili vepron né formén e
vet té buxhetimit dhe menaxhimit té parasé. Rrjedhimisht, WPHA ka vendosur té
prezantojé njé sistem té bazuar né kompjuter, i cili do t'i lejojé té gjitha spitalet té hyjné
dhe té menaxhojné informacionin financiar né njé ményré standarde. Ky sistem do té jeté
pjesé e njé sistemi gjithépérfshirés té planifikimit té burimeve té ndérmarrjeve (ERPS), i
cili do té lejoj¢ WPHA té monitorojé dhe kontrollojé financat e gjithé autoritetit.
Aktualisht, futja dhe konsolidimi i informacionit t¢ WPHA &éshté njé proces qé kérkon
kohé, duke importuar té dhéna nga spitalet individuale né njé séré tabelash pér té
siguruar shifra totale pér autoritetin né térési.

Né njé takim té bordit té fundit t¢ WPHA, kreu i autoritetit sugjeroi qé fushéveprimi i
ERPS duhet té zgjerohej pér té inkorporuar elemente té tjera té informacionit operacional
dhe té menaxhimit. Ajo vuri né dukje se disa zgjidhje softuerike t& méparshme komerciale
(COTYS) té cilat autoriteti kishte zgjedhur dhe zbatuar nuk kishte funksionuar miré. Ai
dha dy shembuj specifik:

- Sistemi i listés sé pagave nuk mbéshtet rritjen e pagesave pér puné jo standarde, si¢ jané
normat e orarit té punés. Pér té lejuar kété, stafi qé pérgatit listat e pagave aktualisht
duhet té ndryshojé normén standarde té oréve té punonjésit pér periudhén kohore né
fjalé dhe pastaj ta ndryshojé até pérséri. Kjo éshté kohé dhe gabimet e pagesave jané béré
kur stafi qé pérgatit listat e pagave ka harruar ta ndryshojé normén pérséri.

- Sistemi i menaxhimit t& burimeve njerézore nuk e mbéshtet transferimin e pérkohshém
té stafit ndérmjet departamenteve té spitaleve. Pér t& kompensuar kété, stafi i burimeve
njerézore duhet té ndérmarré njé 1évizje té pérhershme pér njé periudhé té shkurtér kohe
dhe mé pas té ndérmarré njé veprim té kundért né fund té asaj periudhe.

Prandaj, ai ndjeu se futja e ERPS do té ishte njé mundési pér té trajtuar problemet e
pazgjidhura dhe pér té pérmirésuar dhe standardizuar sistemet né pérdorim.

Bordi u pajtua qé ERPS duhet, si minimum, gjithashtu té pérfshijé edhe listat e pagave
dhe modulet e menaxhimit té burimeve njerézore brenda produktit té pérgjithshém.
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Megjithaté, duke pasur parasysh kufizimet e buxhetit, bordi vendosi qé njé zgjidhje
komerciale ERPS duhet té gjendet dhe té zbatohet. T¢é gjithé u pajtuan se kjo do té ishte
njé zgjidhje mé e liré sesa njé sistem i pérshtatur dhe do té ishte i pérshtatshém pér nevojat
e tyre, pasi ajo duhet té pérmbushé kérkesat standarde té parashikuara. Pér mé tepér,
politika e WPHA ka gené gjithmoné qé té mos pérdoré zhvillues té brendshém té sistemit
té TL. Aktualisht, ekipi mbéshtetés i TI-sé pérbéhet nga njé anétar operativ i stafit né ¢do
spital dhe njé ekip gendror prej dhjeté personash qé ndihmojné né trajtimin e problemeve
kryesore té IT-sé qé hasen né ndonjé nga spitalet. Ekipi i mbéshtetjes sé TI-sé gjithashtu
ka prodhuar ményra pér té anashkaluar céshtjet me zgjidhjet e paketave COTS té
zbatuara mé paré.
Kjo mungesé e resursit té brendshém té TI-sé dhe njohja se implementimet e méparshme
COTS ishin mé pak té suksesshém se sa parashikohej, ka béré q¢ WPHA té kérkojé
késhillén e njé konsulenti té jashtém té sistemeve té softuerit.
Konsulenti ka sugjeruar qé vlerésimi dhe zbatimi i paketés ERPS duhet té ndjeké njé
proces katérfazésh:

- Vlerésoni nése njé zgjidhje COTS éshté njé qasje e pérshtatshme

- Pércaktoni kérkesat pér softuerin e ri

- Vlerésoni paketat konkurruese

- Zbatoni paketén e pérzgjedhur

Megjithaté, kreu i autoritetit beson se konsulenti i jashtém po tregohet sé tepérmi i
kujdesshém né késhillén dhe qasjen e tij dhe se dy fazat e para nuk jané té nevojshme. Né
fjalét e tij ai tha: "Ne e dimé se njé zgjidhje COTS éshté qasja e duhur pér ne pasi kemi
pak alternativa, prandaj pse shpenzojmé kohé duke béré hapin e paré? Ne gjithashtu e
dimé se ne kemi gené mjaft té varfér né pércaktimin e asaj gé duam né té kaluarén; késhtu
gé pse té mos i njohim mangésité tona dhe té shkojmé drejt né fazén e treté dhe té
shikojmé né pako konkurrente pér té paré produktet gé ofrojné tiparet mé té mira? '
Drejtori i Burimeve Njerézore, i cili ka pérjetuar problemet e burimeve njerézore dhe
sistemet e pagave né radhé té paré, nuk pajtohet. Ai mendon se procesi i katér fazave té
konsulentit éshté i pamjaftueshém. Ai beson se, "éshté e réndésishme qé ne té marrim
parasysh té katér elementét e modelit POPIT (katér pamije), i cili siguron katér fusha
kryesore qé duhet té merren parasysh kur njé proces duhet té ndryshojé. Kéto katér fusha
kyce jané njerézit, organizimi, proceset dhe teknologjia e informacionit.

Vetém e fundit prej tyre do té merret parasysh né procesin e katér fazave té konsulentit.
Neése i injorojmé tre zonat e mbetura ne jemi né rrezik té kemi njé projekt tjetér té déshtuar
té softuerit, i cili ka gjasa té shkaktojé mérzitje t& métejshme té taksapaguesve dhe
ndoshta té kércénojé té ardhmen e veté autoritetit ".
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Kérkohet:
(a) Konsulenti i jashtém sugjeroi njé proces me katér faza pér vlerésimin dhe zbatimin
e paketés sé propozuar komerciale ERPS.
Diskutoni procesin e katér fazave pér vlerésimin dhe zbatimin e njé pakete
softuerike dhe réndésiné e secilés fazé né kontekstin e zgjidhjeve té méparshme

dhe té propozuara té COTS né WPHA.
(16 piké)

(b) Drejtori i Burimeve Njerézore ka sugjeruar gé té gjitha elementet e modelit
POPIT duhet té merren parasysh.
Shpjegoni, né kontekstin e WPHA, nevojén pér té pasur parasysh njerézit,
organizatén dhe proceset e pérfshira gjaté kryerjes sé njé projekt pér
ndryshimin e biznesit. (9 piké)

(25 pike)
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Zgjidhja

(a) Kreu i autoritetit nuk ka mésuar plotésisht nga gabimet e méparshme té projekteve
softuerike t¢ WHPA. Sikur té ndiqej procesi me katér faza, autoriteti mund té mos kishte
zbatuar sisteme gé nuk pérmbushnin nevojat e tyre dhe shkaktuan véshtirési
operacionale.

Pérmbajtja e secilés fazé, dhe réndésia e tyre pér kété projekt dhe pér WHPA, mund té
pérmblidhen si mé poshté:

Faza e paré - Vlerésoni nése njé zgjidhje COTS éshté njé qasje e pérshtatshme

Rasti i biznesit pér sistemin duhet té vlerésohet pér té pércaktuar nése njé zgjidhje COTS
éshté e pérshtatshme, ose nése njé sistem i pérshtatur do té ishte mé i pérshtatshém pér
nevojat e organizatés. Kreu i autoritetit duket mjaft i bindur se nj¢ COTS do té ishte mé i
pérshtatshme, edhe pse vendimi duket té jeté kryesisht né bazé té kostos. Ka té ngjaré qé
kjo té jeté e réndésishme, pasi shumica e financimit éshté nga taksat, por nuk duhet té jeté
i vetmi faktor vendimtar. Kompleksiteti i njé procesi shpesh ka njé ndikim né até nése njé
pako COTS éshté e pérshtatshme, ashtu si dhe disponueshméria e paketave té
pérshtatshme. Né kété skenar nuk duket se procesi i automatizimit éshté vecanérisht
kompleks dhe gjithashtu duket relativisht rutiné nga natyra. Kjo do té duhej té
verifikohej, por nése do té ishte e vérteté, atéheré qasja COTS ndoshta éshté mé e
pérshtatshme.

Neése kjo fazé nuk do té ishte e mundur, éshté e mundur gé autoriteti té béjé zgjedhje té
gabuara vetém né bazé té kostos. Kjo mund ta bgjé téré projektin njé humbje kohe dhe
financimi pasi qé mund té ¢ojé né njé déshtim tjetér.

Faza dy - Pércaktoni kérkesat pér softuerin e ri

Eshté mjaft e qarté nga skenari q¢ WHPA ka vuajtur né té kaluarén nga njé déshtim pér
té pércaktuar kérkesat si¢ duhet. Prandaj, kjo nuk &shté njé arsye e miré pér ta shmangur
kéte hap plotésisht. Kreu i autoritetit sugjeron qé ata 'té shkojné drejt né fazén e treté dhe
té shikojné paketat konkurruese pér té paré se cila ofron tiparet mé té mira', por do té
ishte e pamundur té konstatohej se cili ishte mé i pérshtatshmi nése kérkesat nuk ishin
pércaktuar. Né té vérteté, né qofté se ata shmangin kété hap, atéheré ka té ngjaré qé ky
sistem do té kérkojé gjithashtu zgjidhje si¢ kané béré sistemet e méparshme.

Kérkesat e pércaktuara brenda kétij hapi do té pérfshijné kérkesat e ndryshme
funksionale dhe jofunksionale. Kérkesat funksionale duhet té pérfshijné proceset
operacionale té cilat duhet té jené t¢ mundshme duke pérdorur kété sistem, si¢ éshté
aftésia pér té rregulluar listén e pagave pér ngjarjet e njehershme. Eshté e réndésishme té
shqyrtohen kérkesat potenciale té ardhshme, té tilla qé sistemi té vazhdojé té jeté i
vlefshém né té ardhmen.

Kérkesat jo-funksionale mund té pérfshijné kérkesa nga furnizuesi, té tilla si mekanizmat
mbéshtetés. Duket sikur WHPA éshté e kufizuar né dispozitén e saj t& mbéshtetjes sé¢ TI,
késhtu gé kjo mund té konsiderohet si njé kérkesé e réndésishme.
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Mund té keté edhe kérkesa teknike. Eshté e mundshme qé autoriteti nuk do té déshirojé
té shpenzojé mé shumé se sa éshté e nevojshme dhe pér kété arsye mund té jeté thelbésore
qé softueri té jeté né gjendje té veprojé né pajisjet ekzistuese.

Faza e treté - Vlerésimi i paketave konkurruese

Duke pasur parasysh pérgjegjésiné ndaj publikut né sigurimin e njé vlere pér shérbimin
e parave, éshté e réndésishme q¢ WHPA té marré paketén mé té miré né drejtim té
plotésimit té nevojave té tyre brenda kufizimeve buxhetore. Duke vlerésuar pakot
konkurruese, né vend qgé thjesht té konsiderojné njé, vlera pér para duhet té jeté mé e
madhe pasi té zgjidhet paketa mé e miré.

Procesi i vlerésimit mund té ndjeké njé qasje 'tenderuese', ku furnizuesit ofrojné ofertén
e softuerit té kérkuar, duke u dhéné atyre informacione kthyese pér té cilat kérkesat
plotésohen (ose jo) dhe né c¢faré mase. Procesi duhet té formalizohet dhe kjo mund té
ndihmojé né dhénien e pérgjegjésisé pér publikun se sistemi mé i miré éshté pérzgjedhur.
Tenderét duhet té vlerésohen kundrejt kérkesave té dhéna né fazén e dyté, pérveg
kritereve té tjera, si¢ jané afatet e zbatimit, buxheti i pérgjithshém etj. Krahasimi mund té
pérdoré njé bazé té rangimit té peshuar pér té siguruar qé vendimi nuk bazohet né njé
faktor té vetém, por jep opsionin mé té miré né pérgjithési. Pa kété, njé organizaté publike
mund té tundohet thjesht té zgjedhé opsionin mé té liré, duke marré parasysh kufizimet
e tyre buxhetore.

Faza e katért - Zbatoni paketén e pérzgjedhur

Dubhet té ekzistojé njé zbatim i planifikuar i cili pérfshin testimin, trajnimin, instalimin
dhe transferimin e té dhénave. Ky éshté njé pjesé kyce e procesit qé lidhet fort me
besueshmériné e pérgjithshme té sistemit. Njé sistem qé nuk éshté testuar né ményré
adekuate nga pérdoruesit (pérveg zhvilluesve té softuerit) mund té mos i plotésojné
nevojat e organizatés ose mund té konstatohet se i mungon mirédashja e pérdorimit.
Déshtimi pér té trajnuar stafin mund té ¢ojé né rezistencé dhe problemet né transferimin
e té dhénave mund té zhvlerésojné té gjithé prodhimin e softuerit.

(b) Drejtori i Burimeve Njerézore éshté i shqetésuar se fokusi éshté thjesht né teknologjiné
e informacionit dhe jo né njerézit, proceset dhe strukturén organizative. Modeli POPIT
njeh réndésiné e barabarté té secilit kur zgjeron njé proces biznesi. Kjo éshté zhvilluar pér
té marré njé pamje té ndryshimit té procesit, duke marré parasysh ato elemente qé mund
té ndikojné né suksesin e projektit.

Proceset duket té jené njé fushé kyce qé duhet marré né konsideraté. Njé proces i cili éshté
vecanérisht i réndésishém éshté niveli i mbéshtetjes sé TI-sé né dispozicion brenda
organizatés. Organizatat me mbéshtetje té dobét té TI-sé né vend kané gjasa té kené
nevojé té adresojné kété, si pjesé e pérmirésimit té procesit. WHPA ka gené objekt i
zgjidhjeve té sistemit, qé kané té dhéna jo té sakta pér té arritur prodhimin e déshiruar né
sistemet e pagave dhe té burimeve njerézore, pér shembull. Kjo éshté ndoshta pér shkak
té mbéshtetjes shumé té kufizuar té TI-sé né dispozicion.
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Duhen identifikuar proceset manuale pér té pércaktuar nése ekziston mundésia pér té
eliminuar kéto. Duket se kjo tashmé éshté béré né njé masé duke konsideruar nevojén pér
njé ERPS pér té ndihmuar né raportimin e gjeré organizativ, aktualisht njé proces intensiv
i punés. WHPA duhet té marré rastin pér té paré nése ka procese té tjera té tilla q¢ mund
té eliminohen. Duke pasur parasysh disa procese té pérshkruara, té cilat nuk duket se
funksionojné né ményré efikase, ka té ngjaré qé mund té keté té tjeré.

Aspektet organizative té modelit POPIT konsiderojné elemente té strukturés,
konfigurimit té menaxhimit dhe mbéshtetjes dhe rolet dhe pérgjegjésité, pér shembull.
Bordi duket se e mbéshtet kété ndryshim né organizaté, por ka té ngjaré té ndikojé
gjithashtu né menaxhimin né spitalet individuale. Duhet té merret parasysh nése
menaxhimi né fushat e vecanta té organizatés do té mbéshtesé kété ndryshim. Nése jo,
kjo mund té keté ndikim né suksesin e projektit t€ ndryshimit. Bordi mund té keté nevojé
t'i bindé ata se sistemi i ri do ta bé&jé jetén mé té lehté pér té gjithé, sesa té futet né 'spiun'
mbi sistemet e tyre té buxhetimit dhe menaxhimit.

Duhet té merren parasysh rolet dhe pérgjegjésité, posacérisht brenda veté procesit té
ndryshimit. Kush do té pérfshihet né projektin e ndryshimit dhe si do t& ndikojé né rolet
e tyre té pérditshme? Ata do té duhet t'u jepen udhézime té qarta se ¢faré pritet, si dhe
burimet e nevojshme. Pér shembull, duket se kreu i autoritetit éshté i prirur té mbajé
kostot e uléta; ata qé jané té pérfshiré do té duhet té sigurohen qé projektit ti jipen burime
té mjaftueshme pér té pasur sukses.

Njerézit mund té jené njé arsye kryesore pér déshtimin e njé projekti. Nése ka rezistencg,
atéheré mund té pengojé ecuriné e projektit, ndikimin mbi rezultatin pérfundimtar, ose
edhe ndalimin e njé projekti térésisht. Morali i stafit dhe motivimi duhet té merren né
konsideraté dhe autoriteti duhet té sigurojé qé ¢do ndikim negativ i mundshém té
zvogeélohet. Mund té jeté gé duhet té futen sisteme shpérblimi qé lidhen me procesin e ri
dhe géllimet e autoritetit.

Aftésité gjithashtu duhet té merren parasysh. Duket sikur autoriteti nuk ka aktualisht njé
nivel té larté té sistemeve té informacionit. Prandaj, personeli nuk mund té jeté né zotérim
té aftésive adekuate pér sistemin e ri. Kjo veté mund té jeté shkak pér rezistencé. Trajnimi
duhet té konsiderohet si pjesé e procesit t& ndryshimit.

Megjithése aftésité e TI-sé mund té mos jené plotésisht té pranishme, stafi duhet té jeté i
afté né fushén e tyre individuale té punés. Pér kété arsye, ata duhet té inkurajohen té
marrin pjesé né hartimin e sistemit té ri. Sikur kjo té ndodhte né té kaluarén, sistemet
mund té jené projektuar pér té pérmbushur plotésisht nevojat e departamenteve, né vend
qeé té gjejné zgjidhje.

Né pérgjithési, pra, drejtori i BNJ-sé ka té drejté té marré né konsideraté elementet e tjera
té modelit POPIT, pér ta béré kété, prandaj duhet té ndikojé pozitivisht né rezultatin e
kétij projekti.
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