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Té gjitha té drejtat té rezervuara. Pérmbajtja e kétij botimi mund té pérdoret apo kopjohet
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FALENDERIME

Shoqata “Together for Life” déshiron té falénderojé né vecanti gjithé punémarrésit
né sektorin Call Center q¢€ pranuan té béhen pjesé e kétij raporti. Gjithashtu TFL i
falénderon ata pér mendimet, ndjesit€, historité jeté€sore, si dhe pér informacionin e
dhéné mbi zbatimin e t€ drejtave t&€ punémarrésve né kété sektor.

Shoqata “Together for Life” falénderon gjithé kompanité Call Center né qytetet
Tirané, Durrés, Shkodér dhe Vloré, qé u béné pjesé e kétij monitorimi, té cilat, krahas
gatishmérisé sé tyre, kané ndaré me ne mendimet dhe kéndvéshtrimet e tyre mbi
zbatimin e té drejtave t€ punés brenda sipérmarrjes sé tyre.

Shogata “Together for Life” shpreh falénderime pér t& gjithé grupin e terrenit, t& cilét
realizuan intervistat dhe treguan pérkushtim dhe seriozitet gjaté gjithé procesit té
monitorimit.

Gjithashtu, njé falénderim i madh shkon dy eksperteve nga Inspektoriati Shtetéror i
Punés dhe Shérbimeve Shoqgérore, pér kontributin e tyre né monitorimin e kompanive
Call Center sipas skedés sé ISHPSHS, duke ndikuar gé ky studim t€ jeté njé pasqyré e
ploté e situatés aktuale né kété sektor.

Njé falénderim i vecanté shkon pér eksperten qé punoi pér mbledhjen dhe analizén e té
dhénave né statistikore, e cila, népérmjet pérkushtimit dhe profesionalizmit t€ saj, dha
njé kontribut té réndésishém gjaté pérgatitjes dhe finalizimit té kétij dokumenti.




ANKRONIME

BPO Business Process Outsourcing/Procesi i Transferimit té
Biznesit

SIDA Swedish International Development Cooperation Agency
TFL Together for Life

RSH Republika e Shqipérisé

ISHPSHSH Inspektoriati Shtetéror i Punés dhe Shérbimeve Shoqgérore
KP Kodi i Punés

VKM Vendim i Késhillit té Ministrave

INSTAT Instituti i Statistikave

DS Dialog Social

QKB Qendra Kombétare e Biznesit

CLRCD Qendra pér Marrédhénie Pune dhe Dialog Social

KKP Késhilli Kombétar i Punés

BSPSH Bashkimi i Sindikatave té Pavarura té Shqipérisé

KSSH Konfederata e Sindikatave té Shqipérisé
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Hyrje

Raporti “Monitorimi i Zbatimit t& t€ Drejtave t€ Punés né Sektorin Call Center” trajton
marrédhéniet e punés me fokus t€ drejtat e punétoréve né sektorin Call Center dhe BPO-ve.

Ky raport vjen si njé iniciativé e paré e pérpjekjeve té shoqérisé civile pér t& identifikuar mjedisin
e jashtém dhe t€ brendshém t& kompanive Call Center qé operojné n€ vendin toné.

Raporti “Monitorimi i Zbatimit t& t€ Drejtave t€ Punés né Sektorin Call Center” ka pér qéllim
pasqyrimin e situatés s¢ zbatimit t€ t& drejtave té punés né sektorin Call Center, dhe respektimin
e legjislacionit e instrumenteve ndérkombétar dhe kombétar, né veganti t&¢ Kodit t&¢ Punés t&
Republikés sé Shqipérisé.

Pérmbajtja e raportit pérfshin pasqyrimin e informacionit mbi zhvillimin e sektorit t&€ Call Center/
BPO-ve, identifikimin dhe analizimit t€ problemeve qé e shoqérojné kété sektor, me qéllim
vlerésimin e nevojés pér ndérhyrje jo vetém té kuadrit ligjor, por edhe politikave rregullatore t&
sektorit.

Ky raport éshté pjesé e projektit “Pérmirésimi i jetés s€ punés né sektorin Call Center”, i cili &shté
njé projekt i mbéshtetur nga “Olof Palme International Center”, me fonde t& SIDA-s dhe geverisé
suedeze.




1. Pérmbledhje e projektit

Projekti “Pérmirésimi i jetés s€ punés né sektorin Call Center” zbatohet nga Shoqata
“Together for Life” me mbéshtetjen e “Olof Palme International Center”. Projekti, né
kété vit té paré t€ implementimit té tij, ka pér qéllim kryesor hulumtimin e respektimit té
legjislacionit t€ punés nga subjektet ekonomike me aktivitet Call Center (BPO' industri)
dhe matjen e shkallés sé njohurive té punonjésve té kétij sektori lidhur me té drejtat e
punés dhe 1€vizjen sindikale.

“Olof Palme International Center” &shté organizata ombrellé pér 1évizjen suedeze té
punés. Qéllimi kryesor i saj €shté nxitja e demokracisé, t€ drejtave té njeriut, barazisé dhe
paqges né boté. Kjo organizaté éshté krijuar né vitin 1992 nga Partia Social Demokrate,
Konfederata Suedeze e Sindikatave dhe Unioni Kooperativé Suedez.

“Olof Palme International Center” punon né tri drejtime kryesore: pjesémarrja qytetare,
té drejtat e punés/organizimi sindikal dhe mbéshtetja e partive politike pér t’i béré ato
mé demokratike.

Né strategjiné e saj operacionale 2015-2019, organizata, ¢ cila ka punuar né rajonin ¢
Ballkanit kryesisht né forcimin e demokracisé dhe fuqizimin e té rinjve, ¢ ka fokusuar
tashmé mbéshtetjen e saj né fushén e t& drejtave té€ punés dhe lévizjes sindikale.

“Olof Palme International Center” éshté duke ofruar né Shqipéri mbéshtetje né fushén
e t& drejtat e punés dhe dialogut social népérmjet njé programi 3-vjecar. Projekti
“Pérmirésimi i jet€s s€ punés né sektorin Call Center” éshté pjesé e kétij programi dhe
&shté né vitin e tij té paré.
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2. Informacion i pérgjithshém mbi zhvillimin e sektorit Call Center

Aktualisht po rezulton se sektori Call Center éshté njé punédhénés shumé potencial.
Pér njé kategori jo t€ vogél punémarrésish, punésimi né to paraqet njé zgjidhje té
improvizuar, né pritje t€ njé pune mé t€ miré, e pér t& tjerét Eshté njé vend i lakmuar pér
shkak se konsiderohet njé puné qé té siguron njé pagesé relativisht t€¢ miré, krahasuar
me nivelin mesatar té pagave né tregun e punés né Shqipéri.

Por, si organizohen vértet gendrat e thirrjeve? Cfaré stresi i nénshtrohet personit qé
punon atje? Mbi té gjitha, ¢faré t&€ ardhme projekton ky sektor?

Cilat jané arsyet qé kané cuar né zhvillimin e gendrave té thirrjeve (Call Center)
gjaté kétyre viteve?

S€ pari, njé nxitje e fort¢ erdhi nga liberalizimi i tregut t€ telekomunikacioneve
dhe reduktimi i ¢mimeve. N& fakt, infrastrukturat aktuale mundésojné njé thirrje
ndérkombétare me njé kosto té reduktuar e té konsiderueshme né krahasim me té
kaluarén. Eshté normale qé njé gendér thirrjesh e vendosur né njé vend té shérbejé si
njé bazé e konsumatoréve qé mbulon disa shtete ose qé shtrihet anembané botés. Sa mé
shumeé rritet teknologjia dhe cilésia e linjave digjitale, aq mé shumé rritet e zgjerohet
potencialisht ky 1loj shérbimi.

Qendrat e thirrjeve (Call Center) jané njé fenomen Nr. i

global ku po investojné edhe shumé sektoré, t& cilét aktiviteteve

e b&jné€ pjesé té punés sé€ tyre. N¢ fakt, ekzistojné Call Center

mé shumé aktivitete qé sigurojné njé marrédhénie té 1992-2000 4

drejtpérdrejté me konsumatorin népérmjet gendrave té

reja telefonike. 2003-2006 12
2007 5

Puna né Call Center, paré né aspektin e

mbingarkesés sé punés, paraqet véshtirési. 2008 7
2009 11

Shgetésimet e kétij profesioni lidhen si me aspektin 2010 17

e presionit, ashtu dhe me aspektet shéndetésore fizike

dhe mendore, té€ shkaktuara nga monotonia, nga 2011 26

intensiteti i ritmeve, vetékontrolli i nevojshém pér 2012 54

shkak té krijimit dhe funksionimit té njé marrédhénieje

me publikun. 2010 77
2014 166

Disa karakteristika nga ambientet e punés, té cilat 2015 280

kané peshén e tyre, si; cilésia teknologjike e pajisjeve

audio-video dhe zhurma né ambientet e punés. 2016 363
2017 247

Né pérvojat evropiane, duket se &shté njé puné e

pérkohshme e destinuar té braktiset sapo té jeté e flotal 1)
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mundur gjetja e njé pune mé t€ miré, pasi konsiderohet monotone dhe me mungesé té

perspektivés pér karrieré profesionale.

Ndérkohé, né Shqipéri nuk éshté e njéjta gjé. Paré n€ kéndvéshtrimin ekonomik, pagesat
né sektorin Call Center né Shqipéri jané té kénagshme dhe, né pamundési pér té gjetur
dicka mé t&é miré, jetégjatésia n€ nj€ vend t€ till€ pune &shté mé e gjate.

2.1 Té dhéna té pérgjithshme mbi sektorin Call Center né Shqipéri

Sektori i Call Center ka marré zhvillim kéto vitet e fundit edhe né Shqipéri. Kété e

tregojné dhe t€ dhénat e Qendrés Kombétare t€ Biznesit (ndér vite).

Aktualisht, sipas statusit t& tyre, rezultojné 858 aktivitete Call Center aktive né vendin

toné.

Nr. i aktiviteteve call center

207 | w7

2016 |
2015 |
2014 | 166
2013 7
201 |—

2011 (SR D5

2010 [S 17

2000 |8 11

2008 @ 7

wm 95
2003-2006 | 12
199022000 ¥ 4

280

363

T 1
350 400

Statusi

Numér

Aktiv

858

Cregjistruar

97

Cregjistruar pa likuidim

Pezulluar

268

Shoqéri né likuidim e sipér

44

Totali

1269

Sipas kétyre t€ dhénave, vérehet se 68 % e kétyre aktiviteteve, deklaruar ndér vite
prané QKB, jané aktive, pra aktivitet me tendencé t€ géndrueshme né tregun e punés.




www.togetherforlife.org.al
3. Kuadri ligjor né sektorin Call Center

Pérmirésimi i performancés s€ tregut té punés, sa i takon sektorit Call Center, fillon me
njé vlerésim té qarté té pikave té forta dhe dobésive té sistemit ekzistues pér krijimin,
rregullimin dhe miréfunksionimin e marréveshjeve té punés.

Aktualisht, kemi njé kuadér té ploté ligjor qé rregullon tregun e punés, duke kontribuar
né vendosjen ¢ rregullave té qarta sa i takon té drejtave dhe detyrimeve mes paléve
(punédhénés — punémarrés).

Kodi i Punés éshté ligji themelor g€ rregullon marrédhéniet e punés dhe té partneritetit
social né Republikén e Shqipérisé, i cili mbéshtetet né Kushtetuté dhe né Konventat
Ndérkombétare t€ ratifikuara nga shteti shqiptar.

Ky dokument éshté rishikuar dhe pérmir€suar disa heré, duke ndérhyré dhe trajtuar
¢éshtje té cilat kan€ lindur si rezultat i ritmit me t€ cilin shoqéria shqiptare zhvillon dhe
pércakton faktoré qé lidhen me zbatimin né praktiké té tij.

Aktet nénligjore té dala né zbatim t& tij b&jné rregullimin e situatave specifike té
punésimit, t€ cilat kané njé€ rrjedhé t€ punés té ndryshme nga rrjedha e zakonshme.

Késhtu, sa i takon rregullimit té kohézgjatjes dhe pushimit t&€ kohés ditore dhe javore té
punés, aktivitete t€ vecanta (neni 97 t&€ KP), né favor t€ personave juridiké dhe fiziké,
Késhilli i Ministrave pércakton rregulla té veganta. Pérmendim VKM-té qé rregullojné
kohén e punés dhe pushimit né subjekte q¢ zhvillojné aktivitetin e tyre né sektoré si:
Transport, Arsim, Hoteleri, Restorante, Media, Shéndetésia, Rojeve Civile etj. Shumica
e tyre datojné né 1996 dhe shumé pak prej tyre kané pésuar ndryshime ndér vite.

Ndérkohé, jané dhe njé séré aktesh nénligjore ku rregullohen kategorité e veganta té
punésimit (punésimi i t€ miturve, i grave, i personave me aftési t€ kufizuara).

Ligji Nr. 10237, daté 18/02/2010, “Pér Siguriné dhe Shéndetin né Puné”, i ndryshuar,
dhe aktet nénligjore té dala né zbatim t€ tij, jané dokumente qé pércaktojné rregulla
q¢ kontribuojné krijimin e vendeve t&€ punés té sigurta dhe té¢ shéndetshme pér ¢do
punémarrés né Republikén e Shqipérisé.

Vendimet Nr.107, dat€ 9.2.2011, “Pér Pérbérjen, Rregullat e Organizimit dhe té
Funksionimit t& Késhillit t¢ Siguris€ dhe Shéndetit né Puné dhe Pérfaqésuesit té
Punémarrésve” dhe Nr. 108, daté¢ 9.2.2011, “Pér aftésité qé duhet té plotésojné
punémarrésit, personat dhe shérbimet e specializuara, q€ merren me ¢éshtjet e sigurisé
dhe t€ shéndetit né puné”, pércaktojné rregullatorin e sistemit t& sigurisé brenda njé
subjekti. Késhtu, personat pérgjegjés pér ¢éshtjet ¢ sigurisé dhe shéndetit né puné,
sidomos Ké&shilli i Sigurisé dhe Shéndetit né Puné, i ngritur né nivel ndérmarrje apo
profesioni, bé&jné t&€ mundur pikérisht funksionimin e kétij sistemi.




Sistemi i inspektimit t& punés funksionon bazuar né Ligjin Nr. 10433, daté 16.6.2011
“Pér Inspektimin né€ Republikén e Shqipéris€” dhe Ligjit t€ posacém Nr.9634, daté
30.10.20006, “Pér Inspektimin e Punés” i ndryshuar. Inspektoriati Shtetéror i Punés dhe
Shérbimeve Shoqérore Eshté autoriteti pérgjegjés i ngarkuar pér kontrollin e dispozitave
ligjore q¢€ rregullojné fushén e punés.

Inspektori i punés, pérmes dy dokumenteve themelore, “Kontrata individuale e punés”
dhe “Dokumenti i vlerésimit té riskut pér ¢do pozicion pune”, si dhe njé kompetence
profesionale t€ tijén, duhet té jeté né gjendje t&€ krijojé njé panoramé té pérgjithshme sa
i takon nivelit té zbatimit té legjislacionit t&€ punés né até subjekt.

Disponimi i dokumenteve té€ mésipérme, kombinuar me njé vézhgim/monitorim
i kryerjes sé procesit t&€ punés nga ana ¢ punémarrésve né subjekt, paré me syrin e
inspektorit t& punés, mund t€ kérkojé nevojén e kontrollit/verifikimit t&¢ dokumenteve
té tjera kur konstatohen mospérputhje t&€ dy situatave, asaj reale me até dokumentare.
Kjo situaté shpjegon njé vizité rutiné inspektuese, ndérkohé qé pér inspektimet té
cilat zhvillohen bazuar né njé indicie/ankesé¢/denoncim té ardhur nga njé punémarrés/
grup punémarrésish/organizaté/publik, kérkohet njé kontroll mé specifik té situatés.
Analiza e situatés ka nevojé pér té konsideruar rastet e problematikave qé shoqérojné
marrédhéniet e punésimit.

Mosmarréveshjet e punés mund té jené t€ vogla ose t€ médha, individuale ose kolektive,
t’i referohen njé vendi pune té caktuar ose t€ shtrihen né mé shumé se njé sektor. Shkaqet
e tyre jané t&€ shumta dhe variojné nga njé ankesé e thjeshté e njé punémarrési mbi té
drejtén e shpérblimit, n€ njé ankesé kolektive t& punémarrésve né lidhje me kushtet e
pasigurta ose jo té shéndetshme té punés, apo né ndérprerjen ¢ punés nga té gjithé
punémarrésit né njé vend pune, té cilét pretendojné se jané penguar pér krijimin e
njé sindikate n€ mbrojtje t& interesave té tyre.

Disa mosmarréveshje zgjidhen shumé shpejt, si pér shembull né rastin kur njé
supervizor i shpjegon njé punonjési ményrén e pérllogaritjes sé pagesés sé pagés sé
tij, shpjegim ky qé pranohet nga punonjési. Né kété rast problemi &shté zgjidhur né
vend dhe mosmarréveshja ka marré fund.

Megjithaté, disa mosmarréveshje kérkojné mé shumé kohé pér t’u zgjidhur. Pér
shembull, njé ankesé né lidhje me kushtet e pasigurta ose jo t€ shéndetshme t&é
punés nga njé grup punémarrésish nuk mund té zgjidhet aty pér aty. Nése ankesa
ka té b&jé me mungesén e hapésirés s¢ mjaftueshme té€ punés, apo mjete pune té
cilat duhen rinovuar pér té krijuar njé situaté mé t€ favorshme né vendin e punés,
punédhénési mund té mos jeté né gjendje ta zgjidhé kété situaté menjéheré.

Ka raste kur punédhénési dhe punémarrési mund t€ mos jené dakord mbi ekzistencén
ose jo té njé rreziku, mbi shkallén e rrezikshmérisé sé€ riskut dhe mbi ményrén e
minimizimit t€ riskut. Pér kété, mund t€ lindé nevoja qé punédhénési té kérkojé
konsulencén e njé specialisti pér siguriné dhe shéndetin n€ puné, por ndérkohé
problemi vazhdon t€ ekzistojé, konflikti éshté i pranishém dhe ekziston mundésia e
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pérkeqésimit té situatés.

Mosmarréveshjet identifikohen si mosmarréveshje mbi té drejtat apo si
mosmarréveshje interesash.

Mosmarréveshja mbi té drejtat ka t€ b&jé me t€ drejta ekzistuese, qé parashikohen
me ligj, marréveshje kolektive ose né kontratén individuale t€ punés. Kéto
mosmarréveshje zakonisht kané formén e pretendimit t€ punémarrésit né lidhje me
té drejta té tilla si: paga, shpérblimi pér puné jashté orarit, pushimet apo ambienti i
punés — né fakt ¢do e drejté e parashikuar me ligj.

Njé mosmarréveshje interesash &shté mosmarréveshja midis punémarrésve
dhe punédhénésit té tyre né lidhje me té drejtat dhe detyrime té ardhshme sipas
kontratés s€ punés. N& praktiké, shumica e mosmarréveshjeve té interesave jané
rezultat i déshtimit té procesit té negocimit, pasi palét nuk arrijné té bien dakord mbi
kushtet dhe termat e punésimit qé do té zbatohen né t€ ardhmen. Mosmarréveshjet
e interesave zakonisht kané natyré kolektive, qé lidhen me njohjen e sindikatave,
interpretimin dhe zbatimin ¢ marréveshjeve kolektive, si dhe ato qé kané té béjné
me pushimin e padrejté nga puna.

Njé panoramé analitike té Inspektoriatit Shtetéror té Punés dhe Shérbimeve
Shoqérore né raport me konstatimet pér sektorin Call Center

Prané Inspektoriatit t€ Punés dhe Shérbimeve Shoqérore pér sektorin call center
jané adresuar njé numér i konsiderueshém ankesash/denoncimesh pér té gjetur
zgjidhje. Ky sektor nuk bén pérjashtim nga aktivitetet e tjera, t& cilat né situata,
kohé apo sezone té ndryshme mund té shfaqin problematika t€ ndryshme.

Problematika qé ka shoqéruar sektorin Call Center lidhet kryesisht me dy aspekte:

- Vonesat e pagave té punémarrésve. Pas trajtimit té rasteve té ardhura, ka rezultuar
se vonesat vijné si rezultat i mospagimit né kohé pér shérbimin nga kontraktuesit,
g€ né shumicén e rasteve jané té huaj.

- Mosrespektim té kontratés individuale t€ punés mes punédhénésit dhe punémarrésit.
Nga verifikimet e kryera, na rezulton se, edhe pse ky dokument &shté lidhur sipas
Kodit té¢ Punés né Republikén e Shqipérisé, kemi mosrespektim té té drejtave té
punémarrésve pér kompensim me pushim ose me pagesé s¢ punés s¢ kryer né turnin
e dyté, né ditét e festave zyrtare etj.

Sipas té dhénave statistikore t€¢ ISHPSHSH-sé, rezulton njé trend né rritje té
ankesave té ardhura. Ky trend reflektohet dhe te ankesat e ardhura pér kompanité
Call Center.

Grafiku i méposhtém jep njé situaté té ankesave ndér vite.




Punés né Sektorin Call Center

Inspektime-
Ankesa Inspektime -Ankesa ankesa né
Call Center
Viti 2013 7 0
Viti 2014 131 6
Viti 2015 308 45
Viti 2016 353 49
Viti 2017 385 57

385

400
353
350 A
308
300
250 -
M Inspektime -Ankese
200
Inspektim-ankese ne call center

150 131

100 - 71

7
5 9
50 1
o B
o

T T T T T
Viti 2013 Viti 2014 Viti 2015 Viti 2016 Viti 2017

Gjaté monitorimit t& fazés sé paré, kemi vérejtur qé né pérgjithési kéto kompani
jané té miré-organizuara nga ana e strukturés organizative dhe funksionale, dhe
dokumentacionin e punés e mbajné sipas dispozitave ligjore té miratuara.

Nga t&€ dhénat q¢ disponon Inspektoriati Shtetéror i Punés dhe Shérbimeve Shogérore,
nuk rezulton i raportuar apo hetuar asnjé rast aksidenti né puné apo sémundje
profesionale né sektorin Call Center.

Kushtet e punés té punémarrésve t& kétij sektori, krahasuar me punémarrés té tjeré
g€ punojné né disa sektoré t€ ekonomisé, p.sh. ai i industrisé sé¢ rénd€, i ndértimit,
transportit, prodhimit etj, jané shumé mé t&€ mira. E megjithaté, nése i béhet nj¢ analizé
konkrete proceseve dhe vendeve t€ punés té kétij sektori, edhe punémarrésit e tij
rezultojné t€ jené té€ ekspozuar ndaj risqeve t€ ndryshme, té cilat mund té béhen shkak
pér sémundje profesionale né t&€ ardhmen e kétyre punémarrésve.

Sa mé e gjaté té jeté€ koha e punés s€ njé punémarrési né qéndrimin ulur, géndrim qé

shogéron mé sé shumti procesin e punés qé kryhet prané subjekteve qé operojné né kété
sektor, aq mé t€ rriskuar pér sémundje profesionale do t€ jené kéta punémarrés. Pasoja




té mundshme, nése nuk merren masat ¢ duhura dhe t€ nevojshme, jané: s€émundje té
shtyllés kurrizore, probleme me shikimin, duke gené se punojné me ekrane vizual,
probleme me dégjimin etj.

Dokumenti i vlerésimit té riskut éshté dokumenti qé pérmban njé analizé té thelluar té
procesit t€ punés pér njé pozicion pune t& caktuar (shembull pozicioni i punés operator
né té cilin punojné numri mé i madh i punémarrésve té Call Center). Analiza béhet duke
vlerésuar faktorét ¢ riskut nga mé i madhi deri te mé i vogli, shogéruar me masat qé
duhen pérdoruar pér té eliminuar apo, né rast se kjo éshté e pamundur, pér t&€ minimizuar
pasojat negative q¢ mund t’i ndodhin qoft¢ dhe né€ té ardhmen punémarrésit/ve qé
punojné né kéto kushte.

Pavarésisht se ekziston dokumenti i vlerésimit té riskut pér ¢do proces dhe pozicion pune,
né shumicén e subjekteve qé iu nénshtruan monitorimit gjaté fazés sé par€, né shumicén
e rasteve duhet rivlerésuar né varési t€ kushteve specifike t€ punés qé ka kompania pér
ta kthyer kété dokument qé t’i shérbejé realisht parandalimit t€ sémundjeve profesionale
né t& ardhmen.

Natyra ¢ punés sé kétij aktiviteti éshté e atillé q€ njé numér i konsiderueshém
punémarrésish punojné né té njéjtin ambient. Aktualisht, shumica e subjekteve kané
zgjedhur t& ushtrojné aktivitetin e tyre né ambientet e ndértuara pér banim. Kjo nuk
pérbén shqetésim, pérveg rasteve kur konstatohet mungesa e shkalléve t€ emergjencés,
si njé nga elementét kryesoré pér parandalimin e aksidenteve masive né raste t& zjarrit
apo ndonjé emergjence té sé njéjtes natyré kur éshté i domosdoshém evakuimi i té gjithé
punonjésve.

Kétu kemi t€ b&jmé me ato raste qé punédhénésve iu duhet t€ b&jné investime sa i takon
pérmirésimit t€ késaj situate. Shumica e subjekteve ushtrojné aktivitetin né ambiente
té marra me qira, € do té thoté nuk jané pronaré t& ambienteve pér té kryer investime.
Ndértimet para vitit 1996 nuk e parashikonin ekzistencén e kétyre shkalléve.

Inspektimi i punés &shté mjaft i gjeré. Inspektori i punés né kryerjen e njé€ inspektimi
sé pari éshté vézhgues i ambientit té¢ ¢do vendi pune. Nga ky vézhgim, atij i lind e
drejta té kérkojé ¢do lloj dokumentacioni ligjor qé punédhénési duhet té€ disponojé pér
¢do punémarrés t¢ tij dhe ¢do pajisje pune. Pjesé ¢ réndésishme e njé inspektimi té
ploté éshté bashképunimi i punémarrésve, njohja dhe informimi i tyre me té drejtat dhe
detyrimet.

Edhe gjaté njé inspektimi, jo gjithmoné arrihen té zgjidhen t&é gjitha problematikat
qé ekzistojné né njé subjekt t&€ caktuar. Nése subjekti reflekton moszbatim té ligjit né
disa komponenté t€ tij, sigurisht do t’u jepet prioritet atyre mé té réndésishméve, té
cilét ndikojné drejtpérsédrejti negativisht qé punémarrési té€ bé&jé njé puné té sigurt.
Ndérkohé, ky subjekt béhet objekt ri-inspektimi pér pé€rmirésimin dhe rregullimin e
¢éshtjeve, mé pak problematike se té parat, né t€ ardhmen.

Né shumicén e rasteve ankesat demonstrojné cenimin e té drejtave qé ligji iu jep
punémarrésve, qéndrime té gabuara té€ punédhénésve, pamjaftueshméri t&€ mbrojtjes né




puné, punésim té paligjshém, trajtim t€ pabarabarté apo diskriminim.

Detyra e inspektorit t&€ punés Eshté té sigurojé zbatimin me korrektési té ligjeve, qé
rregullojné fushén e punés, duke u kujdesur pér zbutjen e konfliktit, pérmirésimin e
situatés edhe pér punémarrésit e tjeré té t& nj&jtit subjekt.

Krahasimisht me vitet e méparshme, falé njé qasje dhe njé hapje t€ komunikimit
me bizneset ¢ punémarrésit, kemi rritje t€ besimit ndaj institucionit. Institucioni i
Inspektoriatit Shtetéror t€ Punés dhe Shérbimeve Shoqérore thekson njé rritje t& numrit
té ankesave té adresuara pér zgjidhje prané tij.

Pér té pércaktuar faktorét qé ndikojné negativisht pér respektimin e standardeve té
punés né vendin toné, duhet njé analizé shumé e thelluar e tyre, sé bashku me ndikimin
qé japin né kété drejtim.

Nga raportet q€ Inspektoriati Shtetéror i Punés dhe Shérbimeve Shogérore publikon ¢do
vit, vérehet qé treguesit e inspektimit, té cilét né ményré té drejtpérdrejté reflektojné
standarde punésimi, kané té njéjtin trend me até té shkallés sé informimit dhe
ndérgjegjésimit pér punédhénésit dhe punémarrésit. E théné ndryshe, faktori kryesor
pér rritjen e respektimit té standardeve té punésimit éshté informimi dhe ndérgjegjésimi.

Faktor q€ konsiderohet i réndésishém éshté dhe niveli arsimor, si i punédhénésve ashtu
dhe i punémarrésve. Kategorité e subjekteve q¢ punonjésit e tyre i kané me nivel arsimor
té ulét, jané ato tek té cilét shkelen mé sé shumti standardet e punés.

Vetém njé punémarrés q€ njeh miré t€ drejtat q€ i jep ligji, 1 kérkon ato, ashtu si dhe njé
punédhénés qé éshté i miré informuar dhe i ndérgjegjshém pér pasojat e mosrespektimit
té ligjit, ndérton politika té qarta prané subjektit t& tij, pér krijimin ¢ vendeve t&€ punés
té sigurta dhe té shéndetshme.

Njé faktor tjetér, qé do té kishte ndikim mjaft t€ ndjeshém né rritjen dhe pérmirésimin e
standardeve té punésimit, do t€ ishte organizimi sindikal i punémarrésve.

Nése i referohemi sektorit Call Center, nuk na rezulton asnjé organizim i tillé
sindikal.

Pavarésisht se kemi njé kuadér té ploté ligjor qé rregullon fushén e punés, dinamika
e tregut t& punés ésht€ aq ¢ madhe sa kérkon ndérhyrje t€ shpeshta pérmes akteve
nénligjore. Kur situatat konkrete nuk jané parashikuar ose mbuluar si¢ duhet nga ligji,
béhen shkak pér mosrespektim té njé kérkese ligjore, q€ prek njé kategori té caktuar
aktivitetesh apo punémarrésish.

Fugqizimi i rolit t& organeve t€ kontrollit, ku njé ndér ta éshté dhe inspektimi i punés,
jep ndikim té drejtpérdrejté né kété drejtim. Subjektet qé zhvillojné aktivitetin e tyre
ekonomik larg gendrave urbane kané¢ mé shumé gjasa pér shkelje té kérkesave ligjore.
Arsyen e gjejmé né faktin e mos-monitorimit sa duhet nga organet ligjzbatuese
pikérisht pér shkak té largésisé dhe infrastrukturés.




o tonethorfarlifa are Al
www.togetnerrtorlire.org.al
9 g

Sé fundmi, faktori mé i réndésishém €shté dhe mbetet bashképunimi ndérinstitucional.
Nése ka bashképunim té frytshém mes institucioneve, duke realizuar shkémbim
informacioni apo delegim problematikash pér zgjidhje sipas kompetencave qé u ngarkon
ligji pér zbatim, sigurisht do té kemi njé situaté shumé mé pozitive dhe t&€ pérmirésuar
né lidhje me punésimin.

4. Metodologjia e Raportit té Monitorimit

Metodologjia e pérdorur pér té studiuar t€ drejtat e punés né sektorin Call Center éshté
kryqézuese, ku kryqézohen ményrat dhe metodat e grumbullimit t€ informacioneve
sasiore edhe cilésore népérmjet instrumenteve si pyetésoré té€ strukturuar dhe fokus
grupet.

Kampionimi i studimit éshtg:

- 10 kompani Call Center né qytetet Tirané, Durrés, Shkodér dhe Vlorg;
- 1000 punémarrés né sektorin Call Center né qytetet Tirané, Durrés, Shkodér
dhe Vloré;

Etapat (fazat) né té cilat u zhvillua projekti
Faza 1l

Né kété fazé, ku aktorét kryesoré ishin inspektorét e punés, u monitoruan 10 kompani
Call Center, té shpérndaré né pozita gjeografike né 4 rajone. Né rajonin ¢ Tiranés u
pérzgjodhén 4 kompani, ndérkohé né rajonet Shkodér, Durrés e Vloré u pérzgjodhén
nga 2 kompani Call Center. Kjo fazé u karakterizua, ¢ kishte si géllim, monitorimin
e kompanive pér sa u takon ushtrimit té aktivitetit bazuar né legjislacionit t€ punés,
népérmjet vlerésimit t€ dokumentacionit qé disponon secila ¢ qé vérteton zbatimin e
ligjit.

Skeda e monitorimit nga inspektorét e punés kishte né fokus:

T¢ dhéna té pérgjithshme t& subjektit té kontrolluar;

T¢ dhéna mbi trajtim té barabarté me bazé gjinore;

T¢ dhéna mbi trajtimin e punés pér orét shtesé;

T¢ dhéna mbi kategorité e té t€ punésuarve dhe trajtimin e tyre sipas ligjit;
T€ dhéna mbi llojin e elementét bazé t€ marrédhénies s€ punés;

T& dhéna mbi organizimet kolektive;

T¢ dhéna mbi largimet nga puna;

T& dhéna mbi sigurin€ dhe shéndetin né vendin e punés;

o000 00o




Faza 2

Neé fazén e dyté u realizuan 1000 intervista me punémarrés né kéto Call Center, duke
pérdorur instrumentin pyetésor té strukturuar. Pyetésori ishte i organizuar né€ gjashté
(6) rubrika kryesore, (duke ndjekur ményrén e organizimit t€ modulit t€ monitorimit):

T¢ dhéna demografike;

Largimet/pushimet nga puna;

Siguria dhe shéndeti né pung;

T€ dhéna pér barazing gjinore dhe mbrojtjen e punémarrésve nga diskriminimi;
T&€ dhéna pér marrédhéniet e punés;

00000

T& dhéna pér organizimet kolektive t€ punémarrésve;

Faza 3

Kjo fazg konsistoi né organizimin e § fokus grupeve me pjesémarrjen e 80 punémarrésve
té kétij sektori, duke bashkébiseduar me ta dhe duke pérftuar kéndvéshtrimin e
punémarrésve sipas instrumentit cilésor, atij t€ fokus grupit. Njé organizim i tillé mbarti
me vete lirshmériné e mendimit, diversitetin e pérgjigjeve, duke paraqitur dhe raste
personale, histori jete t€ kaluara nga punémarrésit né Call Center.

Raporti éshté zhvilluar né dy drejtime:

1. Né analizimin e gjetjeve té konstatuara n€ ¢do fazg té tij.

2. Ng@ kryqézimin e t€ dhénave t€ marra nga ¢do fazg, pér t€ arritur né konklu-
zione e rekomandime pér miré-funksionim e kétij sektori, i cili né Shqipéri
po merr njé réndési té€ vecanté né shumé aspekte, e veganérisht né até socia-
lo-ekonomik.

5. Analizé e gjetjeve té fazés sé paré té studimit

Inspektoriati Shtetéror i Punés dhe Shérbimeve Shoqérore bazuar né Legjislacionin e
Punés ka njé rol t€ réndésishém né sigurimin e zbatimit t& dispozitave ligjore. ISPSHSH
e kryen veprimtariné e tij népérmjet inspektimeve ¢ kontrolleve té vazhdueshme né
drejtim té:

» Punés sé sigurt té punémarrésve té siguruar nga ana shogérore e shéndetésore;

» Shéndetit dhe Sigurisé né vendin e punés;

» Mbrojtjes sé€ punémarrésve né ushtrimin e profesionit té tyre;

» Punés sé kryer né bazé té njé marréveshje individuale dhe kolektive punémarrés —
punédhénés — sindikaté;

» Marrédhénieve t€ punés, té shéndosha, té pacenueshme e jo diskriminuese.

» Mirégenies n€ vendin e punés;
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» Punésimit té ligjshém, pér ¢do kategori punémarrésish.

Nisur nga misioni dhe roli i Inspektoratit t&€ Punés dhe Shérbimeve Shoqérore né kété
projekt, moduli i monitorimit nga inspektorét e punés kishte né fokus:

T&€ dhéna té pérgjithshme t& subjektit t& kontrolluar;
Té dhéna mbi kategorité e t& té punésuarve;
T& dhéna mbi llojin e elementét bazé t&€ marrédhénies s€ punés;
T& dhéna mbi organizimet kolektive;
T& dhéna mbi largimet nga puna;
T& dhéna mbi siguriné dhe shéndetin né€ vendin e punés;
7. Té dhéna mbi trajtim t€ barabarté me bazé gjinore;
T&€ dhénat e mésipérme kané gené né fokus té punés sé€ dy inspektoréve té punés gjaté
monitorimit né 10 subjekte Call Center.

ounkwneE

Sipas udhézimeve t€ marra dhe né trajnimin e realizuar pér kété qéllim para fillimit
té punés monitoruese, mbi qasjen e inspektoréve t€ punés né kété monitorim, &shté
ushtruar kontroll né 10 aktivitete, ku:

4 ushtronin aktivitet né Tirané (qé kané simbolet né grafiké S1, S2, S, S4,)

2 ushtronin aktivitet n€ Durrés (q€ kané simbolet né grafiké S5, S6)

2 ushtronin aktivitet né Shkodér (qé kané simbolet né grafiké S7, S8)

2 ushtronin aktivitet né€ Vloré (qé kan€ simbolet né grafiké S9, S10)

Subjektet e monitoruara kishin eksperiencé 8-vjecare né kété€ fushé né Shqipéri, pasi
fillimi i aktivitetit t€ tyre datonte q€ prej vitit 2009, si dhe ato té krijuara rishtazi me daté
fillimi aktiviteti né 2017.

Né kéto aktivitete rezultuan gjithsej 1501 punémarrés t€ punésuar, 9 prej té€ ciléve ishin
punémarrés nén 18 vjec, t€ gjithé té pajisur me autorizimin e ISHPSHSH-sé.

Kéto aktivitete ishin relativisht me numér t€ madh punémarrésish, ku mesatarisht kjo
shifér arrin né 150 t€ punésuar pér subjekt.

Zhvillimi ekonomik i Shqipérisé, t€ dhénat e siguruara dhe nga INSTAT, tregojné pér njé
ekonomi me shumé t€ vetépunésuar apo me subjekte té vogla (né numér punémarrésish).
Mesatarisht, né¢ aktivitetet ekonomike q€ operojné né Shqipéri, numri i té punésuarve
&shté 10 punémarrés pér subjekt.

Paré né kété kéndvéshtrim, Call Center konsiderohet njé aktivitet qé luan rol té
réndésishém né tregun e punés né vendin toné.

Fakttjetér interesant, i dalé dhe nga monitorimi i béré, éshté dhe kéndvéshtrimi lidhur




me raportin gjinor. Késhtu, 63% e punémarrésve té evidentuar né kéto 10 kompani
Call Center ishin punémarrése femra.

Call Center éshté ndér ato aktivitete t€ ckonomisé né té cilén z& njé vend té
konsiderueshém punésimi me kohé té pjesshme. Késhtu, nga totali i punémarrésve qé
ishin pjesé e subjekteve q€ iu nénshtruan monitorimit gjaté késaj faze, 46.7% e tyre
punonin me kohé t& pjesshme ose mé pak se koha normale ditore e punés.

Né kété faz€ u monitorua marrédhénia e punés e dokumentuar, kushtet e sigurisé dhe
té shéndetit né vendin e punés pér 1500 punémarrés té evidentuar né kéto 10 kompani
Call Center.

Numri i punémarrésve evidentuar né kéto 10 aktivitete &éshté i konsiderueshém,
krahasimisht dhe me t€ dhénat nga inspektimet qé realizon ISHPSHSH né llojet e
ndryshme t& aktiviteteve, arsye kjo pér té theksuar réndésiné e kétij aktiviteti né peshén
qé z&€ né punésim.

T& punésuarit e kétij aktiviteti me njé moshé mesatare relativisht té re e me njé€ shkallé
arsimimi t€ larté, jan€ dhe dy vegorité e tjera té cilat karakterizojné kété sektor, krahasuar
me té tjeré.

Paré né kéndvéshtrimin e shpérndarjes gjeografike té kétij aktiviteti, ku dhe pérzgjedhja
e rajoneve &shté njé aspekt i goditur i kétij projekti, del dhe rezultati i par€, qé shpreh
shpérndarjen e fuqis€ punétore t€ pérqendruar né Tirané e Durrés, ku krahasimisht me
dy rajonet e tjera éshté 2 heré mé i larté.

Aspekt tjetér i kétij sektori, duke paré dhe moshén e re té t€¢ punésuarve (kryesisht
student€), éshté fakti i numrit t€ larté t€ t& punésuarve mé kohé té pjesshme. Krahasimisht
né rajonet € monitoruara, rezulton se né Durrés té punésuarit e kétij sektori jané né masé
té¢ madhe me kohé té ploté, e ku né shifra rezulton né masén 92%, ndérkohé qé né
rajonet e tjera punésimi me kohé té ploté rezulton né shifrat mesatare 22%.

Marrédhénia e punés né sektorin Call Center, edhe pse me problematikat e veta, éshté
njé marrédhénie e finalizuar né njé kontraté puné individuale, fenomen ky dalé dhe nga
monitorimi, ku 99% e punémarrésve kishin njé kontraté pune me afat t&€ pacaktuar me
punédhénésin.

Nga faza e paré e monitorimit t€ 10 kompanive Call Center, 46.7% e punémarrésve punonin
me kohézgjatje ditore pune nén 8 oré, 53.3% punonin me kohézgjatje normale ditore pune (8
oré né dité). Monitorimi nxori né pah dhe disa element¢ té réndésishém t& késaj marrédhénie
pune, ku kohézgjatja e pushimeve vjetore t&€ punés kryesisht respektohej. Kishte raste té
punés né orét e turnit t& dyté, 20%, e ku né disa raste nuk paguhej shtesa mbi pagé. Derdhja
e kontributeve té sigurimeve shoqérore e shéndetésore né masén 87.6% béhej mbi
pagén reale, shifér kjo mé e lart€ se né aktivitetet e tjera t€ inspektuara nga ISHPSHSH, ku
mesatarisht rezulton 68%.

Si aktivitet g€ vitet e fundit éshté zhvilluar ndjeshém né vendin toné, i cili ka mbartur né
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vetvete edhe problematika, si rezultate monitorimi i ISHPSHSH, si pjesé€ evidente e ankesave
t€ adresuara prané nesh nga ky sektor, vlen t€ ngremé z€rin né drejtim t€ mospasjes s€ njé
angazhimi sindikal, qofté ky dhe ndérsektorial. Kjo gjé éshté véné re dhe né kété monitorim
té béré, edhe pse punémarrésit e kétij sektori konsiderohen punémarrés me njé nivel arsimor
té kénaqgshém e t& favorshém pér t& ngritur z&rin pér t€ drejtat e tyre.

Né kéto aktivitete t&€ monitoruara ka patur 28 largime nga puna, ku disa nga arsyet jan¢ si
mé poshté:

e  Pérmosparagqitje né puné pér disa dité rresht,

e Thyerje e rregullores,

e  Pérpagé mé t€ lart€ nga konkurrenca,

e Mungesé produktiviteti

e  Angazhimi né shkollég,

e Pérsjellje té keqe,

o  Kércénime né ambientet e punés,

e Vetém doréhegje,

e Kané gjetur puné n€ profesionin e tyre.

Né pérgjithési, né lidhje me siguriné dhe shéndetin né puné, ambientet e punés kané rezultuar
t€ mira. Pajisjet e punés ishin brenda standardeve e me vite prodhimi 2008-2016.

Pavarésisht me 80% té rasteve deklaruar né formé zyrtare t¢ funksionimit t¢ Késhillave t&
Sigurisé€ dhe Shéndetit né Puné, por punémarrésit jané té painformuar mbi rolin dhe réndésiné
e tyre. Kjo vérejtur dhe nga trajnimet e béra prané kétyre subjekteve me punémarrés.

Té analizuar né rajonet e kontrolluara kemi:

4 aktivitetet e monitoruara né Tirané jané:%

e  Subjekti 1
e  Subjekti 2
e  Subjekti 3
e  Subjekti 4

Aktivitetet ¢ monitoruara jané prej 2-4-8 vitesh né treg

Fillimi i punés s€ kétyre aktiviteteve daton respektivisht né 2009, 2015, 2013, 2013.

NE total, nga monitorimi i4 kompanive Call Center g€ ushtronin aktivitetin e tyre n€ Tirané,
rezultuan té punésuar 615 punémarrés, nga t& cilét 396 ose 64.4% ishin punémarrése

femra.

Nga t€ dhénat e skedés monitoruese (ISHPSHSH), né kéto subjekte nuk rezultoi asnjé

01 Emrat e subjekteve pérfagésohen me simbolet S dhe numrat rendor




> t6 Punés né Sektorin Call Center

i punésuar nén 18 vjec.

Né subjektin 1 rezultuan té punésuar 329 punémarrés, nga té cilét 183 ose 55.6% ishin
punémarrése femra. Ky ishte dhe subjekti me mé shumé té punésuar nga subjektet e
monitoruara né kété rreth. T¢é punésuarit né kété subjekt zinin 53.5% t& t&€ punésuarve
né 4 subjektet e monitoruara né Tirané. Ky subjekt éshté dhe mé ndér mé t& vjetrit né
tregun shqiptar né aktivitetin Call Center, n€¢ kété monitorim.

Madhésia e kompanive

Subjekti 4
13.5%

Subjekti 3
20.5%

Subjekti 2
12.5%

Pér sa u takon numrit t€ punémarréseve femra né kéto 4 subjekte, rezulton si mé poshté:

e  Subjekti 1 329 pm gjithsej 183 pm femra
e  Subjekti 2 77 pm gjithsej 55 pm femra
e  Subjekti 3 126 pm gjithsej 101 pm femra
e  Subjekti 4 83 pm gjithsej 57 pm femra

Ku numri mé i madh né pérqindje t€ punémarréseve femra rezulton né subjektin 3, me
80.2% femra té punésuara.

Pérgindja e punémarréseve femra, respektivisht, né 4 kompanité e
monitoruara

54 55.6%
53 71.4%
52 80.2%

51 68.7%
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Sipas kategorive t¢ t& punésuarve né kéto 4 subjekte, rezultuan:
e  Punémarrés me kohé té pjesshme 378
e  Punémarrés t€ huaj
e  Punémarrés me aftési t€ kufizuara
e  Punémarrés té padeklaruar né zyré punésimi

S O O W

e  Punémarrés té€ pasiguruar

Té& punésuar me kohé té pjesshme €shté njé shifér e konsiderueshme, pasi z& 61.5% té
totalit t€ t&€ punésuarve né kéto 4 subjekte, e ku numri mé i madh i késaj kategorie ka
rezultuar né subjektin 1.

e Subjekti | 329 pm gjithsej 276 pm me kohé té pjesshme
e  Subjekti 2 77 pm gjithsej 0 pm me kohé té pjesshme

e Subjekti 3 126 pm gjithsej 100 pm me kohé t€ pjesshme
e  Subjekti 4 83 pm gjithsej 2 pm me kohé té pjesshme

Pérqindja e punémarrésve qé punojné me kohé té pjesshme

L 839%
L TT9A%
2a%
s1 sz 53 54
Péraindja ¢ punémarrésve g 83.9% 0.0% 79.4% 24%
punojné me kohé té pjeséshme

Si¢ shihet dhe nga grafiku, né subjektin 2 nuk ka té punésuar té cilét punojné me kohé
té pjesshme.

Numri i punonjésve té huaj, evidentuar né kéto 4 subjekte, ésht€ shumé i ulét. Jané
vetém 5 punémarrés té huaj té cilét rezultuan té€ punonin me leje pune, ku 3 punonin né
subjektin 2 dhe 2 né subjektin 4.

Né kéto 4 subjekte Call Center, qé ushtronin aktivitetin e tyre né Tirané, t& gjithé té
punémarrésit ishin t€ deklaruar né Zyré Punésimi, si dhe t& gjithé ishin punémarrés
té siguruar, pra pér t€ gjithé béhej derdhja e kontributeve té Sigurimeve Shogérore e
Shéndetésore.




Evident &shté fakti q¢ né€ kéto subjekte nuk kishte asnjé té punésuar me aftési té
kufizuara, edhe pse numri i punonjésve né total te kéto aktivitete éshté i konsiderueshém
dhe sipas ligjit nr. 7995, daté 90.9.1995 “Pér Nxitjen e Punésimit”, neni 15, pika 1, ku
pér ¢do 25 punémarrés, ligji detyron punésim t€ njé punémarrési me aftési té kufizuara,
ose, né pamundési punésimi, éshté e detyrueshme derdhja e njé shume pér llogari té
késaj kategorie punémarrésish.

T¢ gjithé punémarrésit ¢ evidentuar né puné punonin né bazé té njé kontrate pune
individuale, t& nénshkruar me punédhénésin e tyre. Ndérkohé qé nuk ishin té organizuar
né sindikata apo pjesétar n€ ndonjé pérfaqési sindikale.

Né kéto 4 subjekte, kontrata e punés né 98% rezultoi e lidhur me njé afat kohor t&
pacaktuar. Ishin 603 punémarrés té cilét kishin njé kontraté pune me afat t& pacaktuar.

Nga té dhénat e dokumentuara, pjes€é e monitorimit nga inspektorét ¢ punés (jo
intervista), rezulton se respektohej e drejta e grave pér leje né periudhé shtatzénie, ku
né kéto subjekte, 18 prej tyre kishin pérfituar leje lindje, kjo konfirmon Kodin e Punés.

Punémarrésve iu paguhej kontributi shoqéror e shéndetésor, ndérkohé qé pér 63
punémarrés, ose 10% e totalit t& punémarrésve, derdhja e kontributeve llogaritej mbi
pagén minimale. Cka do t& thoté q¢ 90% e punémarrésve marrin pagé mbi pagén
minimale, ndérsa kontributi i sigurimeve shoqérore e shéndetésore paguhej mbi pagén
reale q¢ ata marrin.

Pér 378 prej tyre, ose 61.5% e totalit t€ punémarrésve, kohézgjatja ditore e punés ishte
nén 8 oré (e cila korrespondon me numrin e t€ punésuarve me kohé té pjesshme, qé
cituam dhe mé lart).

Pjesa tjetér, pra 237 ose 38.5% e totalit t€ punémarrésve, punonin me kohézgjatje ditore
té punés 8 oré, pra ishin t€ punésuar me kohé t&€ ploté dhe punonin jo mbi kohén normale
t€ punés.

Punémarrésve

me kohé té _

pjesshme
383%

Punémarrésve
me kohé té
plote
61.3%
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Gjithashtu, n€ 2 prej subjekteve, konkretisht né subjektet 2 dhe 3, punohej né turnin e
dyté (sipas Kodit t€ Punés, né orét 19:00-22:00), ku puné€marrésit paguheshin bazuar
ligjit pér punét e kryera né kéto oré.

Ngaté dhénat e dokumentuara, pjesé e monitorimit nga inspektorét e punés (jo intervista),
rezulton se respektohej e drejta e pushimit vjetor jo mé pak se 28 dité kalendarike.

Nga té dhénat ¢ monitorimit nga inspektorét e punés, né kéto 4 subjekte rezultuan 8
punonjés té larguar nga puna.

e  Pér mosparaqitje né puné pér disa dité rresht, cka nénkupton pér punédhénésin
thyerje e rregullores.

Ashtu si¢ kishte patur edhe largime nga puna me déshirén e tyre pér:

e  Pagé mé té larté nga konkurrenca
e  Angazhimi né shkollé

pér té cilét nuk ka t€ dhéna né shifra, pasi nuk konsiderohen pushim nga puna pér shkak
té punédhénésit.

Pér sa u takon t&€ dhénave lidhur me raportin gjinor né pozicione mbikéqyrése apo
menaxhuese, rezulton se 50% té totalit t&€ punémarrésve né té tilla pozicione té jené

punémarrése femra.

Né pérgjithési, né lidhje me siguriné dhe shéndetin né puné, ambientet ¢ punés kané
rezultuar t€ mira.

Pajisjet e punés brenda standardeve e me vite prodhimi 2008-2016.

Késhillat e Sigurisé dhe Shéndetit né Puné kané funksionuar né 80% té rasteve té
monitoruara.

Nga monitorimi rezulton se ka ekzistuar dokumentacioni i vlerésimit t€ riskut.

Ka patur skemé té evakuimit dhe sistem mbrojtjeje.

Ka funksionuar Autoriteti Mjekésor qé kryen vizitat mjekésore profesionale.

Né aktivitetet e monitoruara kryheshin pagesa té paaftésisé s¢ pérkohshme né puné.
N¢ kéto aktivitete nuk ka patur raste t€ aksidentesh né puné.

Monitorimi nga ana e inspektorit t€ punés ka té b&jé me gjetjet e t€ dhénave té
dokumentuara e jo né bazé té intervistave sporadike. Ndérkohé, pér mosrespektim

té kontratave apo pér mosnjohje té t& drejtave, mosfunksionimin apo mosnjohjen
me ekzistencén dokumentare, kryesisht mbi siguriné dhe shéndetin né puné, mbi




mosfunksionimin e Ké&shillave té Siguris€ dhe Shéndetit né¢ Puné, mbi mosnjohjen e
dokumentacionit t€ vlerésimit t€ riskut, mbi mosfunksionimin e Autoritetit Mjekésor qé
kryen vizitat mjekésore profesionale, etj, duke pasur dhe indicie nga vizitat ¢ inspektimit,
si vizita késhilluese dhe informuese, me t& drejtat kryesisht pér punémarrésit, me kéto
dokumente e funksionet e tyre, atje ku ato nuk jané funksionale, béhen raste denoncimesh
qé€ vijné nga punémarrésit (t€ ciléve u ruhet anonimati), e q¢ béhen pjesé e inspektim-
ankesave, me prioritet né punén e ISHPSHSH-sé.

2 subjektet e monitoruara né Durrés jané:
o  Subjekti 5
e  Subjekti 6
Subjektet e monitoruara jané prej 3-5 vitesh né treg.
Fillimi i punés s€ kétyre subjekteve daton respektivisht né¢ 2012 dhe 2014.

Né total, nga monitorimi i 2 subjekteve Call Center g€ ushtronin aktivitetin e tyre né
Durrés, rezultuan té punésuar 576 punémarrés, numér i konsiderueshém ky, ku subjekti
5 &éshté dhe me numér mé t€¢ madh punémarrésish nga té 10 subjektet e monitoruara.

312 ishin punémarrése femra, ose né pérqindje jané 54.2% punémarrése femra t&
evidentuara.

Nga té dhénat e skedés monitoruese (ISHPSHSH), né kéto subjekte nuk rezultoi asnjé
i punésuar nén 18 vjec.

Né subjektin 5 rezultuan té punésuar 531 punémarrés, nga té cilét 280 ose 52.7% ishin
punémarrése femra. T€ punésuarit né kété subjekt zinin 92.2% té t€ punésuarve nga
2 subjektet e monitoruara né Durrés. Ky subjekt kishte 5 vite né tregun shqiptar né
aktivitetin Call Center.

Punémarrés

Subjekti 6.

Subjekti 5

Pér sa u takon numrit t& punémarréseve femra né kéto 2 subjekte, rezulton si mé poshté:
e Subjekti 5 531 pm gjithsej 280 pm femra
e  Subjekti 6 45 pm gjithsej 32 pm femra
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Ku numri mé i madh né pérqindje té€ punémarréseve femra rezulton né subjektin 2,
me 71.1% femra té punésuara.

Pérqindja e punémarréseve femra

52.7%
55

56 711%
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Sipas kategorisé€ s€ t&€ punésuarve né kéto 2 subjekte, rezultuan:

e  Punémarrés me kohé t&€ pjesshme 45
e  Punémarrés té huaj 4
e Punémarrés me aftési té kufizuara 0
e  Punémarrés té padeklaruar né zyré punésimi 0
e  Punémarrés té pasiguruar 0

T€ punésuar me kohé té pjesshme rezultuan té gjithé punémarrésit e subjektit 6,
subjekt ky me mé pak se 3 vite né aktivitet.

Ndérkohé qé té gjithé punémarrésit e subjektit 5 jané punémarrés me kohé té ploté.

e  Subjekti 5 531 pm gjithse;j 0 pm me kohé té pjesshme
e Subjekti 6 45 pm gjithsej 45 pm me kohé té pjesshme

Pérqindja e punémarrésve qé punojné me kohé té pjesshme

e
55 s6
= P& n:l_ln_dla epu r|_er|j ar_res_le qé 0% 1
punojné me kohé t& pjeséshme




Numri i punonjésve t€ huaj evidentuar né€ kéto 2 subjekte éshté shumé i ulét. Jané
vetém 4 punémarrés t€ huaj té cilét rezultuan té punonin mé leje pune, ku té 4
punonin né subjektin 5.

Né kéto 2 subjekte Call Center, qé€ ushtronin aktivitetin e tyre né Durrés, té gjithé
punémarrésit ishin té€ deklaruar né Zyré Punésimi, si dhe t&€ gjithé ishin punémarrés
té siguruar, pra pér té gjithé béhej derdhja e kontributeve té€ Sigurimeve Shoqérore
e Shéndetésore.

Evident éshté fakti qé né kéto subjekte nuk kishte asnjé t& punésuar mé aftési
té kufizuara, edhe pse numri i punonjésve né total t& kéto aktivitete &€shté i
konsiderueshém dhe sipas ligjit nr. 7995, daté 90.9.1995 “Pér Nxitjen e Punésimit”,
neni 15, pika 1, ku pér ¢do 25 punémarrés, ligji detyron punésim té njé punémarrési
mé aftési té kufizuara, ose, né pamundési punésimi, éshté e detyrueshme derdhja e
njé shume pér llogari té késaj kategorie punémarrésish.

TE gjithé punémarrésit e evidentuar né puné punonin né bazé t€ njé kontrate pune
individuale, t& nénshkruar me punédhénésin e tyre. Ndérkohé qé nuk ishin té organizuar
né sindikat€ apo pjesétar né ndonjé pérfaqési sindikale.

N¢é kéto 2 subjekte rezultoi se kontrata e punés ishte e lidhur me njé afat kohor té
pacaktuar. Pra ishin 576 punémarrés té cilét kishin njé kontraté pune mé afat té
pacaktuar.

Nga t€ dhénat e dokumentuara, pjesé ¢ monitorimit nga inspektorét e punés (jo
intervista), rezulton se respektohej e drejta e grave pér leje né periudhé shtatzénie,
ku né€ kéto subjekte, 16 prej tyre kishin pérfituar leje lindje bazuar me Kodin e
Punés.

Punémarrésve iu paguhej kontributi shogéror e shéndetésor, kontribut ky qé paguhe;j
mbi pagén reale e jo minimale, ¢cka do té thoté q€ puné€marrésit marrin pagé meé té
larté se paga minimale (e dokumentuar).

Pér 45 prej tyre, kohézgjatja ditore e punés &shté nén 8 oré puné né dité, ose e
shprehur ndryshe, né subjektin 6 punémarrésit punonin me kohé té pjesshme.

Ndérkohé, né subjektin 5 kohézgjatja ditore ¢ punés éshté 8 oré né dité, si dhe kohézgjatja
javore e punés éshté 40 oré né javé. Gjithashtu né kété subjekt aplikohet puna me turne.
Jang 220 punémarrés né total, nga té cilét 80 punémarrése femra, té cilét punojné né orét
19:00 — 22:00, ku dhe Kodi i Punés parashikon shtesé mbi pagé pér kéta punémarrés.

Né subjektin 5, me 531 punémarrés né total, 220 prej t& ciléve punonin né orét 19:00-
22:00, ku e shprehur né grafik né€ pérqindje, rezulton:

Pra, 41.4% e punémarrésve té kétij subjekti punojné né orét 19:00-22:00, ku

punémarrésve iu paguheshin shtesat mbi pagé konform ligjit pér punét e kryera né
kéto oré.
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Punémarrés né turn
té dyté sipas Kodit
té Punds (19:00-
22:00)
41.4%

Punémarrés né turn
te paré sipas Kodit
té Punés
58.6%0

Nga té dhénat e dokumentuara, pjesé e monitorimit nga inspektorét e punés (jo
intervista), rezulton se respektohej e drejta e pushimit vjetor jo mé pak se 28 dité
kalendarike.

Nga t€ dhénat e monitorimit nga inspektorét e punés, né¢ subjektin 5 rezultuan 6
punonjés té larguar nga puna pér sjellje té keqe, kércénime né ambientet e
punés.

Pér sa u takon t€ dhénave lidhur me raportin gjinor né pozicione mbikéqyrése apo
menaxhuese, rezultojné né 52% t& totalit t€ punémarrésve té jené punémarrés femra.
Vlen té pérmendim gjithashtu se, duke gené se subjekti 5 ka njé numér t€ konsiderueshém
punémarrésish, numri i punémarrésve né pozicione mbikéqyrése éshté i larté. Jané 41
punémarrés n€ pozicione mbikéqyrése dhe 7 jané né pozicione menaxhuese, ku rezulton
s€& 55% e totalit t& punémarrésve né té tilla pozicione jané femra. Pra, nga 47 pozicione
té tilla, 26 jané femra.

Né pérgjithési, n€ lidhje me siguriné dhe shéndetin né puné, rezultatet e monitorimit
jané té mira.

Monitorimi nga ana e inspektorit t€ punés ka t€ b&jé me gjetjet e t&€ dhénave té
dokumentuara e jo né¢ bazé t&€ intervistave sporadike. Ndérkohé, pér mosrespektim
té kontratave apo pér mosnjohje t€ t€ drejtave, mosfunksionimin apo mosnjohjen
me ekzistencén dokumentare, kryesisht mbi siguriné dhe shéndetin né puné, mbi
mosfunksionimin ¢ Késhillave té Sigurisé dhe Shéndetit né Puné, mbi mosnjohjen ¢
dokumentacion t& vlerésimit té riskut, mbi mosfunksionimin e Autoritetit Mjekésor
qé kryen vizitat mjekésore profesionale etj, duke pasur dhe indicien nga vizitat e
inspektimit, si vizita késhilluese dhe informuese, me té drejtat kryesisht pér punémarrésit,
me kéto dokumente e funksionet e tyre, atje ku ato nuk jané funksionale, béhen raste
denoncimesh g€ vijné nga punémarrésit (t€ ciléve u ruhet anonimati), e qé béhen pjesé
e inspektim-ankesave, me prioritet né punén e ISHPSHSH-s¢.




Nga monitorimi i 2 subjekteve Call Center né Shkodér:
o  Subjekti 7
e  Subjekti 8

T€ cilat jané dhe aktivitete praktikisht shumé t€ reja né treg: subjekti 1 prej njé viti,
ndérsa subjekti 8 i sapokrijuar (data e fillimit t& aktivitetit 31/3/2017).

Né total, nga monitorimi i 2 subjekteve Call Center g€ ushtronin aktivitetin e tyre né
Shkodér, rezultuan té punésuar 121 punémarrés, ku 102 jané punémarrés t€ subjektit 7
dhe 19 jané punémarrés té subjektit té sapokrijuar S8.

Punémarrésit rezultojné t€ jené kryesisht femra, ku nga 121 né total, 106 prej tyre jané
punémarrése femra, ose e théné né pérqindje kemi 87.6% e totalit t& punémarrésve té
evidentuar punémarrése femra.

Nga t&€ dhénat e skedés monitoruese (ISHPSHSH) né kéto subjekte, rezultuan 5
punémarrés nén 18 vjeg, nga té cilét 4 ishin punémarrése femra. Kéta punémarrés kishin
autorizimin e ISHPSHSH-sé.

Né subjektin 7 rezultuan t€ punésuar 102 punémarrés, nga té cilét 89 ose 87.3% ishin
punémarrése femra. Té punésuarit né kété subjekt zinin 84.3% té t€ punésuarve té 2
subjekteve t& monitoruara né Shkodér.

Né subjektin 8 rezultuan té punésuar 19 punémarrés, nga t& cilét 17 ose 89.5% ishin
punémarrése femra.

Punémarrés

Subjekti 8

Subjekti 7

Ku numri mé i madh né pérqindje e punémarréseve femra rezulton né subjektin 8, me
89.5% femra té punésuara, né krahasim me 87.3% té punémarréseve femra kundrejt
totalit té t€ punésuarve né subjektin 7.

Vlen té€ pérmendim se né kété qytet, numri i femrave té punésuara né sektorin Call
Center, krahasuar me qytetet e tjera, né aktivitetet e monitoruara rezulton mé i larté.
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Pérgindja e punémarréseve femra

89.5%
58

87.3%
57

Sipas kategorisé€ s¢ t& punésuarve né kéto 2 subjekte, rezultuan:
e  Punémarrés mé kohé té pjesshme 121
e  Punémarrés t€ huaj
e  Punémarrés mé aftési t€ kufizuara

e  Punémarrés té padeklaruar né zyré punésimi

S o o O

e  Punémarrés t€ pasiguruar

N¢ té dy kéto aktivitete punohej me kohé té pjesshme.

Punémarrésit ishin t€ deklaruar né Zyré Punésimi, si dhe té gjithé ishin punémarrés
té siguruar, pra pér té gjithé béhej derdhja e kontributeve t€ Sigurimeve Shoqgérore e
Shéndetésore.

Evident éshté fakti qé né kéto subjekte nuk kishte asnjé té€ punésuar mé aftési té kufizuara,
edhe pse numri i punonjésve né total né kéto aktivitete éshté i konsiderueshém dhe sipas
ligjit nr. 7995, dat€ 90.9.1995, “Pér Nxitjen ¢ Punésimit”, neni 15, pika 1, ku pér ¢do
25 punémarrés, ligji detyron punésim té njé punémarrési me aftési t€ kufizuara, ose,
né pamundé€si punésimi, &shté e detyrueshme derdhja e njé shume pér llogari té késaj
kategorie punémarrésish.

Té gjithé punémarrésit e evidentuar né puné punonin né bazé té njé kontrate pune
individuale, t€ nénshkruar me punédhénésin e tyre. Ndérkohé q€ punémarrésit nuk ishin
té organizuar né sindikaté apo pjesétar né ndonjé pérfaqési sindikale.

Kontratat e punés rezultonin té lidhura me njé afat kohor té pacaktuar.

Kontributi shogéror e shéndetésor, kontribut ky qé paguhej mbi pagén minimale, ¢cka do
té thoté qé té€ gjithé punémarrésit paguhen me pagé minimale (e dokumentuar).

Kohézgjatja ditore e punés ésht€ nén 8 oré puné né dité, ose e shprehur ndryshe, né té dy




subjektet punémarrésit punonin mé kohé té pjesshme, si dhe nén 40 oré né javé.

Gjithashtu né kéto subjekte aplikohet puna me turne, pasi 27 punémarrés, nga té cilét 2
né subjektin 7 e pjesa tjetér né subjektin 8, punojné né orét 19:00 — 22:00, ku dhe Kodi
i Punés parashikon shtesé mbi pagé pér kéta punémarrés.

Ndérkohé, nga té dhénat e monitorimit rezultoi se 27 punémarrésit nuk merrnin
shtesén mbi pagé pér kéto oré pune, ashtu si¢ e parashikon dhe Kodi i Punés. (Léné
si detyré né Vendim Pérfundimtar).

Pra, 22.3% e punémarrésve qé punojné né orét 19:00-22:00 nuk u paguheshin
shtesat mbi pagé.

Nga té dhénat e dokumentuara, pjes€é e monitorimit nga inspektorét ¢ punés (jo
intervista), rezulton se respektohej e drejta e pushimit vjetor.

Nga té dhénat e monitorimin nga inspektorét e punés nuk rezultuan punonjés t€ larguar
nga puna.

Pér sa u takon t&€ dhénave lidhur me raportin gjinor né pozicione mbikéqyrése apo
menaxhuese, rezultojné se 78.6% e totalit t& punémarrésve né kéto pozicione jané
punémarrése femra. Jané 10 punémarrés né pozicione mbikéqyrése dhe 4 jané né
pozicione menaxhuese.

N¢ pérgjithési, n€ lidhje me siguriné dhe shéndetin né puné, ambientet e punés kané
rezultuar t€ mira.

Ashtu si dhe pér t&€ dhénat tjera t&€ monitoruara mbi siguriné dhe shéndetin né puné, té
cilat jang té€ mira.

Né kéto aktivitete nuk ka patur raste t€ aksidenteve né€ puné.

Ashtu si¢ e cituam dhe né rastet e tjera t€ monitorimit, éshté e réndésishme sqarimi
i pozicionit dhe i detyrave té inspektorit t€ punés. Késhtu, monitorimi nga ana e
inspektorit t€ punés ka té b&jé me gjetjet e t& dhénave t&€ dokumentuara, e jo né bazé té
intervistave sporadike. Ndérkohé, pér mosrespektim té kontratave apo pér mosnjohje té
té drejtave, mosfunksionimin apo mosnjohjen me ekzistencén dokumentare, kryesisht
mbi siguriné dhe shéndetin né puné, mbi mosfunksionimin e Késhillave t& Sigurisé
dhe Shéndetit né¢ Puné, mbi mosnjohjen e dokumentacionit té vlerésimit t¢ riskut, mbi
mosfunksionimin e Autoritetit Mjekésor q€ kryen vizitat mjekésore profesionale, etj,
duke pasur dhe indicie nga vizitat e inspektimit si vizita késhilluese dhe informuese,
me t€ drejtat kryesisht pér punémarrésit, me kéto dokumente e funksionet e tyre, atje
ku ato nuk jané funksionale, b&hen raste denoncimesh qé vijné nga punémarrésit (té
ciléve u ruhet anonimati), e qé béhen pjesé e inspektim-ankesave, me prioritet né punén
e ISHPSHSH-sé.

Nga monitorimi i 2 aktiviteteve Call Center né Vloré:
e  Subjekti 9
e  Subjekti 10

Tg cilat jané dhe aktivitete praktikisht jo shumé t€ reja né treg, ku subjekti 9 Eshté prej
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5 vitesh né kété aktivitet, ndérsa subjekti 10 éshté krijuar qé né vitin 2005, pra prej 12
vitesh pune né aktivitet.

Né total, nga monitorimi i 2 aktiviteteve Call Center qé ushtronin aktivitetin e tyre né
Vloré, rezultuan t&€ punésuar 189 punémarrés, ku 80 jané punémarrés té subjektit 9 dhe
109 jané punémarrés té subjektit 10.

Punémarrésit rezultojné t€ jené kryesisht femra, ku nga 189 né total, 130 prej tyre
jané punémarrése femra, ose e théné né pérqindje, 68.8% e totalit t& punémarrésve té
evidentuar jané punémarrése femra.

Nga t€ dhénat e skedés monitoruese (ISHPSHSH), né kéto subjekte nuk rezultuan
punémarrés nén 18 vjeg.

Né subjektin 9 rezultuan té punésuar 80 punémarrés, nga té cilét 58 ose 72.5% ishin
punémarrése femra.

Né subjektin 10 rezultuan t&€ punésuar 109 punémarrés, nga t& cilét 72 ose 66% ishin
punémarrése femra.

Punémarrés

Subjekt 9
42.3%

Subjekt 10
57.7%

Numri mé i madh né pérqindje té punémarréseve femra rezulton né subjektin 9, me
72.5% femra té punésuara, né krahasim me 66% te punémarréseve femra kundrejt
totalit t€ t& punésuarve né subjektin 10.

Pérgindja e punémarréseve femra

66.1%
510

72.5%
59




Sipas kategorisé€ s¢ t& punésuarve né kéto 2 subjekte, rezultuan:

e  Punémarrés me kohé té pjesshme 157
e  Punémarrés té huaj 0
e Punémarrés me aftési té kufizuara 0
e  Punémarrés té padeklaruar né zyré punésimi 0
e  Punémarrés té pasiguruar 0

Né subjektin 9, nga 80 punémarrésit n€ total, 73 prej tyre ose 91% punonin me kohé
té pjesshme.

Né subjektin 10, nga 109 punémarrésit né total, 84 prej tyre ose 77% punonin me kohé
té pjesshme.

Punémarrésit ishin t€ deklaruar né Zyré Punésimi, si dhe té gjithé ishin punémarrés
té siguruar, pra pér t¢é gjithé béhej derdhja e kontributeve té Sigurimeve Shogérore e
Shéndetésore.

Evident &shté fakti q¢ né kéto subjekte nuk kishte asnjé t&¢ punésuar mé aftési té
kufizuara, edhe pse numri i punonjésve né total t& kéto aktivitete Eshté i konsiderueshém
dhe sipas ligjit nr. 7995, daté 90.9.1995, “Pér Nxitjen e Punésimit”, neni 15, pika 1, ku
pér ¢do 25 punémarrés, ligji detyron punésim t€ njé punémarrési mé aftési t€ kufizuara,
ose, né pamundési punésimi, éshté & detyrueshme derdhja ¢ njé shume pér llogari té
késaj kategorie punémarrésish.

T¢ gjithé punémarrésit e evidentuar né puné punonin né bazé t€ njé kontrate pune
individuale, t&€ nénshkruar me punédhénésin e tyre. Ndérkohé qé punémarrésit nuk ishin
té organizuar né sindikaté apo pjesétar né ndonjé pérfaqési sindikale.

Kontratat e punés rezultonin té lidhura me njé afat kohor t& pacaktuar.

Kontributi shogéror e shéndetésor llogaritej mbi pagén minimale vetém pér 2 punémarrés,
ndérkohé pjesa tjetér paguhej me pagé mbi pagén minimale, ndérsa kontributi shogéror
e shéndetésor llogaritej mbi pagén reale (e dokumentuar).

Pér 157 punémarrés kohézgjatja ditore e punés éshté nén 8 oré pune né dité, ose e
shprehur ndryshe, 157 punémarrés ose 83% e totalit t€ punémarrésve punonin me kohé
té pjesshme si dhe nén 40 oré né javé.

Ndérkohé pjesa tjetér punonin me kohé té ploté, 8 oré né¢ dit€ dhe 40 oré java.
Gjithashtu né kéto subjekte aplikohet puna me turne, pasi 20 punémarrés, nga té cilét 6
ishin punémarrése femra né subjektin 9, punojné né orét 19:00 —22:00, ku dhe zbatohej

Kodi i Punés pér shtesé mbi pagé pér kéta punémarrés.

Nga té dhénat e dokumentuara, pjesé e monitorimit nga inspektorét ¢ punés (jo
intervista), rezulton se respektohej e drejta e pushimit vjetor.
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Gjithashtu nga monitorimi 1 inspektoréve t€ punés rezultuan 14 punémarrés té larguar
nga puna.

Arsyeja e ndérprerjes s€¢ marrédhénieve té punés rezulton té jeté mungesé produktiviteti.

Pér sa u takon t€ dhénave lidhur me raportin gjinor né pozicione mbikéqyrése apo
menaxhuese, rezultojné né 50% té totalit t&€ punémarrésve né té tilla pozicione t& jené
punémarrése femra. Jané 14 punémarrés né pozicione mbikéqyrése dhe 6 jané né
pozicione menaxhuese.

N¢ pérgjithési, n€ lidhje me siguriné dhe shéndetin né puné, ambientet e punés kané
rezultuar t€ mira.

NEé kéto aktivitete nuk ka patur raste t& aksidenteve né puné.

Ashtu si¢ e cituam dhe né rastet e tjera t€ monitorimit, €shté e rénd€sishme sqarimi
i pozicionit dhe i1 detyrave té inspektorit t&€ punés. Késhtu, monitorimi nga ana e
inspektorit t€ punés ka t€ bé&jé me gjetjet e t&€ dhénave té¢ dokumentuara e jo né bazé té
intervistave sporadike. Ndérkohé, pér mosrespektim t€ kontratave apo pér mosnjohje té
té drejtave, mosfunksionimin apo mosnjohjen me ekzistencén dokumentare, kryesisht
mbi sigurin€ dhe shéndetin né puné, mbi mosfunksionimin e Késhillave té Sigurisé
dhe Shéndetit né Puné, mbi mosnjohjen ¢ dokumentacionit té vlerésimit té riskut, mbi
mosfunksionimin e Autoritetit Mjekésor q& kryen vizitat mjekésore profesionale, etj,
duke pasur dhe indicien nga vizitat e inspektimit, ku pérve¢ monitorimit t€ kryejné dhe
funksionin e vizitave késhilluese dhe informuese, kryesisht pér té drejtat e punémarrésit,
me kéto dokumente e funksionet e tyre, atje ku ato nuk jané funksionale, béhen raste
denoncimesh g€ vijn€ nga punémarrésit (t€ ciléve u ruhet anonimati), e qé béhen pjesé
e inspektim-ankesave, me prioritet né punén e ISHPSHSH-s¢.

6. Analizé e gjetjeve té fazés sé dyté té studimit

Pyetésori éshté konceptuar pér t€ hedhur drit€ mbi mjedisin e brendshém t& operimit
té kompanive Call Center t& marra si kampion. Gjeneralitetet € punémarrésve, arsyet
e largimit nga puna, barazité€ gjinore, ményrat ¢ mbrojtjes sé t€ punésuarve nga
diskriminimet ¢ mundshém, identifikimi i marrédhénieve né puné dhe i organizimeve
kolektive, jané segmentet qé identifikohen népérmjet pyetésoréve.

Pyetésori &shté i organizuar né€ gjashté (6) rubrika kryesore (duke ndjekur ményrén e
organizimit t€ modulit t€ monitorimit):

a) Té dhéna demografike;

b) Té dhéna pér marrédhéniet e punés;

c) Té dhéna pér organizimet kolektive t&€ punémarrésve;
d) Largimet/pushimet nga puna;
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e) Siguria dhe shéndeti né puné;
f) Té dhéna pér baraziné gjinore dhe mbrojtjen e punémarrésve nga diskriminimi;,

Pérveg rubrikés (1), té gjitha rubrikat e tjera mbledhin té dhéna pér dispozita t€ s€ drejtés
s& punés t€ parashikuara né Kodin e Punés t&€ RSH-sé dhe akteve plotésuese nénligjore.
T& dhénat mé t€ réndésishme jané ato t€ rubrikave (2), (3), (4) dhe (5).

Pyetésori €shté hartuar mbi pyetje me alternativa, ku pérjashtim béjné vetém 3 pyetje
té hapura:

-pyetja 5, qé€ kérkon té dhéna mbi degén e studimeve universitare q€ ndjekin ose kané
mbaruar punonjésit;

-pyetja 25, qé kérkon té dhéna mbi numrin real té ditéve t€ pushimit vjetor t€ punonjésve;

-pyetja 29, q€ kérkon t&€ mbledhé t€ dhéna mbi pagén reale mujore té€ punonjésve’

Pyetjet e hapura trajtohen vegmas né€ fund t€ trajtimit t€ t&€ gjith€ seksioneve té
lartpérmendura. Trajtimi i vecuar i tyre nuk ndikon né rezultatet e pérgjithshme dhe
nuk nénkupton se kéto té dhéna do t€ analizohen té segmentuar nga térésia e pyetésorit.
Merren t€ veguara pér efekt t€ natyrés s€ pérgjigjeve té gjeneruara, t€ cilat nuk mund té
prezantohen grafikisht, por né ményré narrative.

Sesionet té cilat analizohen népérmjet pérgjigjeve té pyetésoréve prezantohen né
ményré skematike si mé poshté:
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7.1 Demografia

Ky aspekt i mjedisit t&€ brendshém ka réndési té veganté, pasi vetém népérmjet tij mund
té kuptohet pérbérja e punémarrésve qé punojné prané kompanive Call Center. Ky
sesion prezanton me kategorité e méposhtme té informacionit:

a. Grupmoshat e punésuara;
Gjining e t€ punésuarve;
Shtetésingé;

Nivelin e arsimimit;

Statusin familjar t€ punémarrésve;

I N I

Burimin e t€ ardhurave familjare;

Nga analizimi i t€ dhénave, vihet re se 79.5% e té punésuarve né Call Center jané té
grupmoshave 18-30 vjec. Kjo éshté edhe grupmosha qé korrespondon me mbarimin e
shkollés s&€ mesme dhe até té larté, duke treguar mbi procesin e punésimit té té rinjve
né vend.

Sipas grupmoshave
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Po ashtu, nga pyet€sorét vihet re se 69.2% e t€ rinjve t€ punésuar né€ Call Center jané
té gjinisé femérore, kundrejt gjinisé mashkullore, e cila pérbén vetém 30.8% té totalit.

Gjinia

Mashkull, 30.8%_

_Femér, 69.2%

Femér Mashkull
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Vihet re se, edhe pse pérqindja éshté e vogél, né kété industri jané té punésuar edhe
shtetas té huaj, pérkatésisht 0.3% e totalit t& t&€ anketuarve.

Shtetésia ___Ehuaj,03%

Shqiptare, 99.7%

m Shqgiptare BE huaj

Njé aspekt mjaft i réndésishém i té€ dhénave demografike éshté arsimimi. Vlen pér t'u
pérmendur se né total 71% e t& punésuar né sektorin Call Center jané n€ proces apo kané
pérfunduar studimet e larta dhe ato pasuniversitare.

Ky tregues &shté kritik pér gjendjen e punésimit té té rinjve t€ diplomuar apo né proces
diplomimi. Punésimi né Call Center &shté njé mundési pér t€ diplomuarit rishtas té cilét
hasin barriera t€ ndryshme né gjetjen e njé vendi pune brenda profilit t& studimeve té
tyre.

Eshté e réndésishme qé, pértej efektit pozitiv qé ky sektor lehtéson né ekonomi, duke
ulur nivelin e papunésisé, t& mbahet né konsideraté se nga ana tjetér béhet fjalé pér njé
indikator i cili pasqyron problematikén e ekonomisé shqiptare né pérgjithési, e cila nuk
mund té prodhojé vende puné me té njéjtin rit€ém si¢ ndodh mé t&€ diplomuarit e vendit.
NE kété pyetesor, né lidhje me arsimin ka patur edhe refuzime pér t’u pérgjigjur, e
ndérkohé, nga té dhénat e grumbulluara pér 99% té té intervistuarve, rezulton:

ME poshté éshté paraqitja grafike n€ vleré nominale e nivelit té arsimimit té t€ punésuarve
né kompanité Call Center ku éshté shpérndaré pyetésori.

Sipas arsimimit
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Paraqitja grafike e shpérndarjes s¢ edukimit té t€ punésuarve né terma né %.
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Né pérgindje sipas arsimimit
Pérfunduar
master/doktoraturé
9.7%

S-viecare
1.7%

Proces
master/doktoraturé
6.7%

Processhkollge
mesme
3.8%

Pérfunduar shkollgén
& mesme
Pérfunduar 22.5%
universitetin
332%

Proces universitet
22.3%

Pjesé e t€ dhénave té gjeneruara né sesionin “Demografi” jané edhe informacionet mbi
statusin familjar t& t€ punésuarve. Né kété ményré hidhet drité mbi gjendjen sociale t&
grupit té anketuar. Vihet re se 44% e t& anketuarve jané té martuar ose bashké&jetojné.
Béhet fjalé pér pjesén mé t€ madhe té t€ anketuarve, té cilét nése nuk e kané krijuar ende
familjen e tyre, jané né hapat e finalizimit t€ tyre. Po ashtu, 41% e t€ punésuarve jetojné
me prindérit ende.

Né két€ pyetésor, né lidhje me “statusin familjar” ka patur edhe refuzime pér t'u
pérgjigjur, e ndérkohé, nga t€ dhénat e grumbulluara pér 99% té té intervistuarve,
rezulton:

Pér mé shumé detaje, grafikét e méposhtme shfaqin vlera absolute dhe relative né€ % pér
statusin familjar.

Sipas statusit familjar
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SIPAS STATUSIT FAMIUAR
Mosdeklarim
statusi
Jam ife dh'nrl:uar_\\ L.0%

0.7% S|

Jam i/e martuar____

28.5% —__Jetoj me prindérit

40.9%

Bashkéjetoj
15.6%

Jetoj vetém

13.3%
Grafiku i méposhtém prezanton té€ dhéna mbi burimin e t&€ ardhurave familjare t& té
punésuarve né Call Center. Eshté e dukshme gé 90% e familjeve té té anketuarve
gjenerojné té ardhurat e tyre prej punésimit. Vlen pér t’u pérmendur se ka t€ punésuar
familjet e té ciléve gjenerojné t& ardhurat e tyre prej ndihmave ekonomike, vetépunésimit
apo edhe bizneseve familjare.

ME poshté jané t€ prezantuar grafikét né vleré nominale dhe relative né % pér té€ dhénat
respektive pér burimin e té ardhurave né familjet e t€ anketuarve.

Burimi i t& ardhurave né familje
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Konkluzione té gjeneruara nga seksioni “Demografia”

Pérgjigjet e mbledhura nga pyetésori, pér sa i pérket demografisé sé t€ punésuarve prané
sektorit Call Center né vendin toné, japin njé prezantim t& qarté té karakteristikave t&
t€ punésuarve.

Vlen té pérmendet se pjesa dérrmuese e punémarrésve né kété sektor jané kryesisht té
rinj t€ grupmoshave 18- 30 vjeg.

69.2% e té punésuarve jané té gjinisé femérore, duke pérbéré masén, dhe vetém 30.8%
jané té gjinisé mashkullore.

93.8% e t& punésuarve né Call Center kané mbaruar minimalisht shkollén ¢ mesme.
Treguesi i arsimimit flet qarté pér barriera té¢ shumta dhe té véshtira t& té rinjve
té diplomuar pér t€ hyré né ato fusha ekspertize pér té cilat kané mbaruar studimet
universitare, pasuniversitare apo edhe doktorale. Duhet pérmendur se 42.6% e té
punésuarve kané mbaruar universitetin, masterin dhe doktoraturén. Kéto vlera, qé
gjenerohen pér indikatorin e arsimimit, nuk flasin vetém pér punésimin e personave me
shkollim té larté dhe pasuniversitar, por tregojné se pavarésisht nivelit t€ arsimimit, t&
rinjté e kané patur t€ pamundur té aplikojné dijet e tyre né fushat e tyre té ekspertizés.

44.1% e t&€ anketuarve pohojné se bashkéjetojné apo jané t€ martuar. Ky tregues éshté
thelb&sor pér t€ kuptuar se né kushtet e presionit t€ planifikimit t€ njé familjeje té re, t&
rinjté me arsimim t& lart€ tentojné t€ gjejné vende pune q€ nuk u pérshtatet profilit t&
studimeve t€ tyre universitare apo pasuniversitare, por q¢ u garantojné gjenerimin e t&
ardhurave t€ nevojshme pér familjen e tyre.

90% e t& anketuarve pohojné se familjet e tyre i gjenerojné té ardhurat prej punésimit.
Fortésia e lidhjes sé té ardhurave familjare nga punésimi éshté njé tregues i cili flet
pér pamundésiné e diversifikimit té riskut té papunésisé. Nése njéri nga anétarét e njé
familje mbetet i papuné, t& ardhurat e munguara duhet té zévend€sohen shpejt sérish
népérmjet punésimit té ri. 90% e t&€ punésuarve né Call Center pohojné né ményré
indirekte se familjet ¢ tyre nuk kané burime té tjera té té ardhurave pér t&¢ mbyllur
shpenzimet mujore pérkatése.

7.2 Largimet/ pushimet nga puna

Seksioni i1 dyté i pyetésorit synon té identifikojé se cilat jané arsyet e largimit dhe té
pushimit nga puna. Pér kété arsye jané grumbulluar pérgjigjet nga 1000 té anketuar,
té punésuar né€ Call Center t€ ndryshém té vendit, pér sa i pérket arsyeve té largimit t&
punonjésve dhe arsyet e pushimit t€ punonjésve nga puna.

ME poshté prezantohen grafikisht pérgjigjet e gjeneruara:




té Punés né Se n Call Center

Pyetur pér rastet e largimit t€ punonjésve nga vendet e tyre t€ punés né call center,
83% e t& anketuarve pohojné se jané né dijeni té rasteve té largimeve nga puna. 10%
zgjodhén t€ mos pérgjigjen dhe 7% u pérgjigjén se nuk kané informacion nése ka patur
té€ punésuar qé té jené¢ larguar nga puna.

langé né dijeni t&
___rasteve té largimeve

RASTE TE LARGIMIT NGA PUNA oo
Pér t€é kuptuar mé gjeré arsyet e largimit t€ punonjésve nga vendet e tyre t€ punés né
Call Center, pyetjes se cilat mendojné té€ anketuarit se éshté arsyeja e largimit i jané
dhéné pérgjigje té ndryshme. Né grafikun e méposhtém jané pérmbledhur pérgjigjet e

gjeneruara.

Arsyet mé té shumta té largimit t& punonjésve

Kk prononcoben mibi savet
Jo o Sijeci mbi arya o lagimens

Ts tarz

Prac siiak 98 Jodhjen dhbe parkeciuimit 8 gjendjs pubologiie s srjedbojde it o8 shkakion

presioni puots

Pag shiak guimit 8 gjend i sjedinois s sped ® pranty

Pra sbicak o8 filfimit e seconit 8 provimene par 2t2 g8 jand stadenss

Par s larguar o8 0j8 kompard testr ol cec g8

Par s largsar ob 28 bompan tjeter ol conter ¢ offon bbte m8 Wmin gune dhe pagee

P sbicak 8 gjotjes 38 0j8 pane teths jabes sebeh call comer

o 100 200 300 400 500 600




Tabela e méposhtme ka pérmbledhur pérgjigjet né %.

Arsyet mé té shumta té largimit té punonjésve Pérgjigjet né %
Pér shkak té gjetjes sé njé pune tjetér jashté sektorit Call Center 51.1%
Pér t’u larguar né njé kompani tjetér Call Center gé ofron kushte mé té mira pune 14.2%
dhe pagese

Pér t’u larguar né njé kompani tjetér Call Center qé ushtron mé pak presion 2.2%
menaxherial

Pér shkak té fillimit té sezonit té provimeve pér ata gé jané studenté 14.0%
Pér shkak té pérkeqgésimit té gjendjes shéndetésore si rrjedhojé e specifikave té 1.5%
punés

Pér shkak té lodhjes dhe pérkeqgésimit té gjendjes psikologjike si rrjedhojé e 2.3%
ankthit gé shkakton presioni i punés

Tjetér 0.5%
Jo né dijeni mbi arsyet e largimeve 12.2%
Nuk prononcohen mbi rastet 2.0%

Arsyeja mé e shumté ¢ largimit té punonjésve nga Call Center éshté gjetja e njé pune
tjetér jashté kétij sektori. 51.1% e té anketuarve kané dhéné kété pérgjigje si arsye té
largimit té stafit t¢ méparshém nga Call Center. Né fakt, rezultati i gjeneruar tregon se
pjesa mé e madhe e atyre qé punésohen né Call Center jané té gatshém té largohen nga
vendi i punés nése mund té gjejné njé puné tjetér.

Arsyeja e dyté se pérse stafi largohet nga vendi i punés éshté se kané gjetur vend tjetér
pune me kushte mé t€ mira né té njéjtin sektor. Kété arsye e kané dhéné 14.2% e té
anketuarve.

Arsyeja e tret€ mé e pérdorur pér largimin nga vendet e punés né Call Center &shté
fillimi i sezoneve t€ provimeve. 33% e t€ punésuarve né Call Center vijojné shkollén e
mesme, t& larté dhe até pasuniversitare. 14% e t&€ anketuarve e identifikojné ikjen nga
puna pér arsye té€ sezonit t€ provimeve si arsyen e tret€¢ mé té fugishme. ky raport &shté
i réndésishém pasi tregon pér jetégjatésiné e njé vendi pune kur ai zihet nga dikush qé
nuk ka pérfunduar studimet. N& kushte té tilla, edhe vet€ punémarrésit duket se jané té
vetédijshém g€ vendet e tyre t& punés né Call Center jané t€ pérkohshme, pér t&€ mbuluar
nevoja imediate.

Edhe pse né % té ulét, éshté e réndésishme té identifikohet se 3.8% e t€ intervistuarve
pohojné se ka patur largime nga puna né Call Center pasi jané evidentuar pérkeqésime
shéndetésore, lodhje, pérkeqésim i gjendjes psikologjike si pasojé e ankthit t€ nxitur nga
presioni i punés.

Pyetésori ka drejtuar pyetje pér té kuptuar mbi ekzistencén e rasteve té pushimit nga
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puna dhe té identifikimit t& arsyeve t€ mundshme.
Mg poshté prezantohen grafikisht pérgjigjet e mbledhura.
59% e té anketuarve pohojné se jan€ n€ dijeni t€ rasteve t€ pushimit nga puna.

15% e t& anketuarve mohojné t& diné se ka patur raste pushimi nga puna né¢ kompanité
Call Center ku ata punojné.

23% e t& anketuarve tregojné se nuk kané informacion dhe 3% nuk duan t€ shprehen.

Raste té pushimit nga puna

B Nuk jané né dijeni t& rasteve

= Jané né dijeni t& rasteve
= Nuk prononcohen pér rastet

Né ményré t€ pérmbledhur, mé poshté prezantohen edhe arsyet ¢ dhéna nga té anketuarit
se pérse jané pushuar nga puna kolegét e tyre.

Arsyet mé té shumta pér pushimin nga puna
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Tabela e méposhtme shfaq né % rezultatet pér arsyet e identifikuara pér pushim nga
puna.

Arsyeja ¢ paré éshté mosarritja ¢ objektivave specifike t&€ punés. 41.1% e t¢ anketuarve
konfirmojné raste té pushimit nga puna pér kété arsye.

Arsyeja e dyté listohet shkelja e detyrimeve kontraktuale, duke shénuar 18.2% e té
anketuarve qé konfirmojné kété si arsye pushimi nga puna.

Sé fundmi, shkeljet e etikés dhe disiplinés né puné jané arsyeja e treté pér t& humbur
vendin e punés. Kété pérgjigje e konfirmojné 15% e té anketuarve.

Arsyet mé t&€ shumta pér pushimin nga puna Vlera né %
Pér shkak t& mosarritjes sé pérséritur t€ objektivave specifike té punés 41.1%
Pér shkak té shkeljes s¢ detyrimeve kontraktuale 18.2%
Pér shkak té shkeljes sé etikés dhe disiplinés né puné 15.0%
Pér shkak t& konflikteve verbale dhe/ ose fizike me supervizorét 1.4%
Pér shkak té konflikteve verbale dhe/ ose fizike me kolegét 1.2%
Pér shkak t€ mbylljes sé€ fushatés né té cilén punonjési/ja punonte 2.1%
Pér shkak té z&vendésimit té stafit t& vjetér me staf té ri 0.7%
Pér shkak t€ shtatzénisé sé punémarréses 1.3%
Tjetér 0.0%
Vullnetarisht: Nuk e di 15.0%
Vullnetarisht: Refuzon 4.0%

7.3 Siguria dhe shéndeti né puné

Rezultatet e nxjerra nga pérgjigjet e pyetésoréve, lidhur me siguriné dhe shéndetin né puné,
jané t€ prezantuara né formé grafikésh pér secilén pyetje té kétij seksioni.

Duke gené se pyetjet dhe pérgjigjet ishin mjaft t&€ drejtpérdrejta, mé poshté &shté hartuar njé
pérmbledhje e gjetjeve.

1. Pérpjesén dérrmuese té t&€ anketuarve kushtet e punés jané shumé t€ mira dhe t€ mira.
2. Vetém 1% e t& anketuarve pohojné se nuk kané ngrohje apo ftohje t& ambienteve t&
zyrave dhe 1% thoné se nuk jané t&€ ngrohura/ftohura mjaftueshém. Pjesa tjetér pranojné se
ngrohja dhe ftohja jané té pranishme né€ ambientet e punés.

3. 97% e stafit t€ marré né pyetje konfirmojné se kané ndri¢im t€ mjaftueshém né zyra.
4. 95.2% e té anketuarve konfirmojné se ekzistojné mjetet kundér zjarrit né ambientet e
tyre t€ punés. 3% e stafit té intervistuar informon se nuk ka informacion.
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5. Pjesa dérrmuese, 88% informon se ambientet jané t&€ bollshme dhe t¢ miréajrosura.
Vlen t€ pérmendet se 6% e t€ intervistuarve konfirmojné hapésirat, por identifikojné si njé
problem t& réndésishém mungesén e dritareve pér ajrosje natyrale.

6. Vetém 1.9% e té anketuarve konfirmojné se kushtet higjieno-sanitare jané t& kéqija dhe
jo t& mira.

7. 73.7% e té anketuarve konfirmojné se kané shérbimin e ndihmés s€ paré né ambientet
e tyre t€ punés.

8. Jo té gjitha subjektet Call Center ofrojné ujé té pijshém pér stafin e tyre. Vetém 78.1%
¢ kané kété shérbim t€ ofruar nga punédhénési.

9. Lidhur me pajisjet mbrojtése ndaj shikimit dhe dégjimit, vihet re se 15.4% dhe 9.9%
t€ t&€ anketuarve informojné se pajisjet mbrojtése t€ shikimit dhe t& dégjimit nuk jané té
mjaftueshme. Konfirmohet se kané vérejtur shqetésime né shikim si pasojé e pérdorimit t&
mjeteve t€ punés.

10. 31.8% e t& intervistuarve kané konfirmuar g€ kané probleme shéndetésore t& shkaktu-
ara nga procesi i punés.

MEé poshté jané grafikét e detajuar pér secilén pyetje té seksionit té treté “Siguria dhe
Shéndeti né Puné”.

Jo t& mira, 1.0%_‘ _ Nuk prononcehen.
Tékénagshme, |z 0.2%
10.4% :

Témira, 29.1%

_ Shumé t& mira,
. 59.3%
Kushtet e punés .

Jo, mjaftueshém

1.2% :
— Nuk prononcohen

0.2%%

" Me kushte ngrohje ¢
ftohje
91.6%

SIGURIMI I KUSHTEVE TE NGROHJES DHE FTOHJES
SE AMBIENTEVE TE PUNES
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Ndrigimi jo i )
mjaftusshem, 21% - Nul prononcohen,

0.3%

Ndrigimi i
mjaftueshém, 97.4%

Ndricimi i ambientit té punés

Jo, mjaftueshém pér . e
githe ambjentet o i mpﬁiﬁoﬂﬁ Eel
& e 5%
= Nuk ekzistojns pajisis 0.7%
lundér Zjarrit
0.9%

= Nuk prononcehen 2. 7%

o . e Ekzistojn® pajisie
kzistenca e pajisjeve kundér zjarri andir 2ot
952%

= Nuk prononcchen
21%

Nuk jans a8 dijeni,
13.7%

= Jo,nukka sinjalizime
16.5%

8 Po, k3 sinjalizime
68%%

Rrugé té sinjalizuara kundér zjarrit




Monitorimi i Zbatimit té té Drejtave té Punés né Sektorin Call Center
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Mjaftueshméria e ekraneve mbrojtése t& kompjuterit

Nuk prononcohen Muk janéné dijeni té
mbi cé&shtjen standardit pér ta
1.4% vlerésuar

17.5% Kompjuteri im nuk

&shté i pajisur me
ekran mbrojtés
5.5%

lo, nuk janété
mbrojtur
mjaftueshé&m,
ekspozimii
mjaftueshém
hkakton dhimbje
sysh
15.4%

Mjaftueshmeéria e pajisjeve mbrojtése té dégjimit

MNuk janéné dijenité

Nuk standardit pérta
prononcohen mbi vlerésuar
géshtjen 13.0%

Nuk janété pajisur
me pajisje mbrojtése
dégjimi

3.8%

Jo, nuk janété
mbrojtur
mjaftueshém
9.9%

Ofrimi i ndihmés sé paré

Muk prononcohen
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o né dijeni mbi
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17%

Jo, nuk ofrohet
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Ardhja e mjekut pér vizita

MNuk prononcohen
3.4%

Muk janéné dijenité
céshtjes
17.1%

Pa, kryen vizita né
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5.
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7.4 Barazia gjinore dhe politikat e mbrojtjes sé punémarrésve nga

diskriminimi

Shtylla e katért, né t& cilén identifikohen elementét e mjedisit t€ brendshém né
kompanité Call Center q€ operojné né vendin toné, trajton ¢éshtje té barazis€ gjinore
né ambientet e punés dhe politikat e kompanive Call Center né mbrojtjen e stafit té tyre
nga diskriminimi i mundshém.

Lidhur me pyetjen nése stafi ndien se gjinité né ambientet e tyre té punés trajtohen né
ményré t€ barabarté, mé shumé se masiviteti 1 pérgjigjet pohuese, vlen t€ analizohet se
4% e t€ anketuarve thoné g€ gjinité nuk trajtohen né ményré té barabarté dhe 1% e tyre
shprehen se nuk e diné.

Traj timi né formé t& barabarté i gjinive

Jo, nuk trajtohen =1
t& barabarté

3.9%
= Po, trajtohen 1 t8
barabarté
94.9% \
¢ Nuk jané né dijeni
1.2%

Barazia gjinore éshté thelb&sore pér té kuptuar nése mjedisi i punés u jep mundési té
njéjta t€ zhvillimit personal dhe profesional té stafit.

Pérgjigjet negative, ku stafi shprehet se e ndien se gjinit€¢ né€ vendet e tyre t€ punés
nuk trajtohen njélloj, jané tregues t€ njé fenomeni qé nuk duhet anashkaluar. Kéto
pérgjigje duhen analizuar akoma mé tej, pér t€ identifikuar arsyet e prekshme té kétyre
deklaratave dhe t€ merren masat pérkatése korrigjuese nga ana e drejtuesve.

Grafiku i méposhtém shfaq pérgjigjet e té anketuarve lidhur me shpérndarjen e gjinive
né postet drejtuese. 49% e té€ intervistuarve q€ punojné né Call Center pohojné se ka njé
shpérndarje té barabarté mes gjinisé mashkullore dhe asaj femérore né poste drejtuese.

26% e individéve té pyetur konfirmojné se gjinia mbizotéruese né postet drejtuese Eshté
ajo femérore.
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16% e té anketuarve flasin se drejtuesit mé t€ shumté jané meshku;j.

Pértej pérqindjeve té€ gjeneruara, té€ réndésishme jané edhe ato pérgjigie q€ kané
kategorizuar si munges¢ informacioni (7% e t& anketuarve) dhe qé refuzojné vullnetarisht
té shprehen (2%).

ME poshté prezantohet grafiku i shpérndarjes sé gjinive té€ pérfshira né€ poste drejtuese.

Gjinia n€ pozicionet drejtuese " Nuk prononcohen

mbi géshtjen
eu.'\ o
=  (ra dhe vajza
263%

“~_ = Djem dhe buma
16.2%

" Nuk jané né dy
6.6%

= NE ményré t&
barabarté
48.9%

Njé aspekt tjetér, q€ kujdeset pér ruajtjen e té drejtave dhe mbrojtjen e individéve né
ambientet ¢ punés, Eshté edhe punésimi i grave shtatzéna.

Sipas pérgjigjeve t€ grumbulluara nga pyetésori, rezulton se 74% e té intervistuarve
konfirmojné se ka patur punésime t€ grave shtatzéna. 16% e tyre informojné se pérgjaté
periudhés né té cilén ata jané pjesé e stafit t& Call Center, nuk ka patur raste t& punésimit

t& grave shtatzéna nga kompania e tyre. Vetém 10% e t€ anketuarve konfirmojné se nuk
kané informacion mbi kété ¢éshtje.

Grafiku i méposhtém pérmbledh informacionet e pérmendura mé sipér.

Punésime té grave shtatzéna

= Nuk jané né dieni
0.8% m\

" Jo, pérsa kohé
jam i/e punésuar
kétu

15.8% .
= Ka punésim t&
grave shtatézéna
74.4%
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Njé aspekt tjetér i kujdesit qé shfaq njé kompani né mbrojtjen e punonjésve ndaj
diskriminimit &shté edhe evitimi i ngacmimeve seksuale né ambientet e punés.

Sipas pérgjigjeve té gjeneruara, pjesa madhore e t& anketuarve (84% e tyre) konfirmojné
se nuk kané hasur raste t¢ tilla.

Interesant éshté fakti se 6% e t€ punésuarve té anketuar pohojné se kané informacion
mbi raste t€ ngacmimeve seksuale né ambientet ¢ punés, ku 2% prej tyre e pohojné se
“kéto mbahen té fshehta”.

= Nuk Prononcohen

pERLC e nekhie 0.6% = Po. karaste
§.3% ‘ / 41%

Po, por kéto

Ngacmimet seksnale

Jang pikérisht kéto pérgjigje qé duhet té térheqin vémendjen e drejtuesve dhe té shoqérisé
civile, pasi kéto jané reagimet ¢ pjesés mé t€ ekspozuar. Kryesisht pohimet vijné nga
viktimat dhe kryesisht viktimat jané ato qé mundohen té justifikojné fenomenin pér té
ecur para. Kéto pérgjigje, s€ bashku me pérgjigjen “Nuk e di” t& dhéné nga 9% e té
anketuarve, jané pérgjigje q¢ duhet t€ shfrytézohen mé tej pér t&€ mbyllur hapésirat mé
té vogla t& zhvillimit té kétij fenomeni.

Grafiku i méposhtém prezanton pérgjigjet e punonjésve té€ anketuar lidhur me ekzistencén
e ndjen;jés sé diskriminimit nga ana e punédhénésit.

Fo, per shik t& _ Po, pér shkak t&
gjinisé, 7 ) besimit | 2

Nuk prononcohen, 19—

_ Jo, nuk ndihem i
diskriminuar, 973

Ndjenjé diskriminimi nga punédhé&nési




Pérmbyllja e seksionit t€ katért, i cili identifikon elementé t& barazisé gjinore dhe
politikat e punédhénésve pér mbrojtjen e stafit t& tyre nga diskriminimi, béhet népérmjet
identifikimit t€ nevojés sé€ stafit pér t& organizuar grupe té fokusuara pér identifikimin e
problemeve té punés me qéllim pérmirésimin e kushteve té tyre.

26% e té anketuarve kané pohuar se jané té interesuar né zhvillimin e kétyre fokus
grupeve. Fakti se 74% e t&€ punésuarve té anketuar jané pérgjigjur negativisht, nuk tregon
se nuk ka asgjé pér té pérmirésuar. Kjo pérgjigje korrespondon me mosinteresimin ¢
stafit né pérmirésimin ¢ kushteve afatgjata, si pasojé e synimeve té tyre afatshkurtra né
kompani.

Gjithsesi, mosha relativisht e re e t&€ punésuarve né kété sektor Eshté indikuar nga fakti
se zgjidhja e problemeve né terma afatgjaté mund t€ mos jeté prioritet i njé t& riu qé
synon t€ pérmbushé nevojat e tij afatshkurtra nga punésimi né Call Center.

Mg poshté prezantohet grafiku pérmbledhés i té¢ dhénave té analizuara mé sipér.

Problemet e punés né call center

_ ® Po,jam1 interesnar

26.0%

Jo, auk jam 1
mteresuar
T4.0%

7.5 Marrédhéniet e punés

Rubrika e pesté e monitorimit t€ mjedisit t€ brendshém né nivel mikro ka té bé&jé mé
njohjen e marrédhénieve kontraktuale t&€ punés né sektorin Call Center.

Pér t€ hedhur drit€ mbi kété aspekt mikro, pyetésori &shté thelluar né gjenerimin e
pérgjigjeve lidhur me: llojin e kontratés s€ punés me té cilén punon stafi i punésuar,
periudhén e punés né Call Center, pérvojat e méparshme t&é punés, pagesén, oraret dhe
turnet e punés, ditét e pushimeve, ditét e festave, raporte mjekésore, pagesat e ditéve té
festave etj.

Detajet pér secilin tregues té matur t€ rubrikés jané pasqyruar mé poshté:
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Grafiku i méposhtém pasqyron jetégjatésiné e té punésuarve né sektorin Call Center pa
ndryshuar kompani. Pértej pérgjigjeve t€ veguara, ku vihet re 23.3% e té anketuarve jané
pérgjigjur se kané mé shumé se dy vjet né njé kompani Call Center, vlen té pérmendet
se né fakt t¢ dhénat konfirmojné njéra tjetrén. Né t&é vérteté, 56.1% e t&€ anketuarve
konfirmojné se kané mé pak se njé vit t& punésuar né njé kompani Call Center. Kjo
&shté pérqindja mé e larté. Béhet fjalé pér punésim afatshkurtér dhe jo t& géndrueshém.
Ky raport, i kryqézuar me moshén mesatare t¢ punésuar né Call Center dhe me arsyet e
largimit t& stafit nga puna, tregojné se zgjedhjet pér vendet e punés né Call Center béhen
kryesisht pér periudha afatshkurtra dhe pér zgjidhje imediate qé lehtésojné kushtet
ekonomike.

Kohézgjatja né kété kompani Mé shumé se dy viet,

233
Mé shumé se gjashté ME shumé se njé vit,
muaj, 181 205
MEé pak se gjashté
muaj, 134
Mé pak setre muaj,
130
Njé vit, 96
Nuk prononcohet,
1

Grafiku 1 méposhtém prezanton skematikisht se si qarkullon stafi nga njéri sektor i
ekonomisé né tjetrin. Duke qené se béhet fjalé pér sektorin e Call Center, anketimi
nuk ka patur géllim t€ identifikojé rrjedhén e krahut t€ punés né sektoré t€ ndryshém
té ekonomisé, por t€ informohet nése punémarrésit qarkullojné nga njéri konkurrent né
tjetrin, dhe sa e aksesueshme béhet njé vend pune nése kandidati ka mé paré eksperienca
té€ ngjashme né t&€ njéjtin sektor. Si¢ vihet re nga pérgjigjet, 70% e té anketuarve kané
konfirmuar se kané patur eksperiencé t€¢ méparshme né Call Center.

n Jo mik ka EKsperienca té méparshme né call center

eksperiencé té
méeparshme né kété
sektor
30%

®=  Poka eksperiencé
& méparshme
T0%




Monitorimi i Zbatimit té té Drejtave té Punés né Sektorin Call Center

Raporti i méposhtém, i prezantuar né grafikun pasardhés, plotéson mé qarté pamjen kur
béhet fjalé pér qarkullimin e krahut t&€ punés nga njéri konkurrent né tjetrin né sektorin
Call Center. Vlen t&€ pérmendet se stafi ¢ ka mé shumé se 1 vit eksperiencé puné né
Call Center éshté ai mé masivi. Pérbén 78.2% té té anketuarve. Kjo tregon se né fakt,
kur ofrohen kushte mé t&€ mira pune, punémarrési mund té largohet nga kompania, por
pa e ndryshuar profilin e punés. Kjo pérgjigje pérputhet me pérgjigjet e grumbulluara
nga pyetja se pérse largohen nga puna, ku 16.4% (pérqindja mé e larté pér ndryshim té
vendit t& punés pa ndryshuar sektorin e ekonomisé) largohen pér kushte mé t€ mira puné
né kompani té tjera Call Center.

Eksperienca né call center

" Mg shumg se
vjet IIE\

34.5%

= MEe pak senjé vit
21 6%

M shumé se \ T " Meshume senie
: Wit
it
o 23.7%

20.3%

NEé vijim té raportit q€ sapo u prezantua, raporti qé identifikon arsyet e punésimit né
Call Center konfirmon ¢faré shpreh raporti i méparshém. Arsyeja kryesore (39.8% e té
anketuarve kané konfirmuar) éshté sepse pagesa pér njési té€ kohés s€ punés €shté€ mé e
miré se vendet e tjera. S€ dyti, 28.7% e t& anketuarve konfirmojné se s’kané mundur t&
gjejné puné né fushat e tyre té studimit, duke iu drejtuar mundésive alternative dhe té
mundshme, si¢ &shté Call Center. Po ashtu, 15.6% e té intervistuarve konfirmojné se pér
sa kohé jané studenté puna né Call Center éshté ajo qé u pérshtatet mé shumé.

Nuk kam arsimin e
pérshtatshém pér té
punuar né puné té
tjera

Eshté puna e vetme
' jetur

hté puna mé e
atshme pérsa
jam student/e

Eshté puné g

Arsyet e punésimit né cal
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ME tej, pyetésori synon t& hedhé drité si aspektet manaxheriale té kétij sektori ndikojné
né jetégjatésiné dhe motivimin e stafit té tyre. Vihet re se 63.8% e stafit t€ anketuar jané
shprehur s€ nuk kané patur ndryshim né pozicionet e tyre t&€ punés. Duke patur parasysh
se pjesa mé e madhe e t& anketuarve kishin mé pak se 1 vit né punét e tyre né kompanité
pérkatése, kjo pérgjigje tregon se &shté e véshtiré t&€ kesh qarkullim t€ pozicionit té
punés brenda njé afati t€ shkurtér kohor. Po ashtu, “Burn out” i stafit nuk mund té
realizohet brenda njé harku té shkurtér kohor. 35% e té anketuarve konfirmojné se kané
patur rotacion né pozicionet e punés.

Grafiku 1 méposhtém shpreh pérgjigjet e mésipérme né terma né %.

= Po, kam ndryshuar
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Grafiku i méposhtém tregon se 97% e té€ anketuarve kané kontraté pune me punédhénésin,
2% e tyre nuk e diné ose kané refuzuar t& tregojné, dhe vetém 1% kané konfirmuar qé
nuk kané kontrat€ puné. Kjo indicie duhet t€ shtyjé autoritetet pérkatése pér té qené
vigjilente, duke rritur proceset e monitorimit dhe t€ kontrollit t€ vazhdueshém t€ njésive
té biznesit n€ zbatimin e “Kodit t€ Punés” dhe bazés ligjore, né ményré qé askush té mos
punojé pa kontraté, pavarésisht jetégjatésisé né puné.

Neénshkrim kontrate me punédhénésin = Punemarrés me kontraté

pune
4%

= Nuk p:mmmhen\\l
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Grafiku i méposhtém informon mbi llojet e kontratave qé¢ kompanité Call Center
aplikojné pér stafin e tyre. Pérgjigjet e gjeneruara nga anketimi i t€ punésuarve né Call
Center tregojné se né fakt pjesa dérrmuese e tyre, konkretisht 70.8%, kané kontraté
pune me afat té pacaktuar. Ndérsa 24.3% e té anketuarve pohojné se kontratat e tyre té
punés jané€ me afat mé t& shkurtér se 1 vit.

Kontraté pune me afat
] té caktuar:
punésimit 6.5%

Kontrat€ pune me afat
4.8%

deri né gjashté muaj
4.4%

Kontraté pune pér mé
pak se gjashté muaj

2.9%

Kontrat€ pune me afat
deri né njé vit
Kontraté pune me afat 5.6%
t& pacaktuar
70.8%

»  Afatet e kontratés sé punés

Pérgjigjet e anketimit tregojné se 40.7% e t&€ anketuarve punojné né orare pune nga 4 - 6
oré né dité. K&to orare mundésojné fleksibilitetin e kérkuar nga studentét té cilét ende
nuk kané mbyllur studimet e tyre universitare dhe pasuniversitare.

59% e t& anketuarve thoné se punojné nga 6-8 oré né dité, ku pérqindja e atyre qé
punojné 8 oré né dité &shté vetém 26%.

Grafiku i méposhtém prezanton shpérndarjen e oréve té punés sipas pérgjigjeve té
anketimit.

Nuk prononcohen Orari ditor i punés
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15% e té punésuarve té anketuar konfirmojné se punojné gjaté turnit té treté, oraret
22.00 — 06.00. 22.2% konfirmojné se punojné gjaté orareve 19.00 — 22.00 dhe 74.9%
konfirmojné se nuk punojné gjaté turneve t&é dyta e té treta.

Turnet e dyta e té treta

Punojné nga ora
22:00-06:00
1.5% uk prononcohen
Punojné nza ora \ 14%
19:00-22:00

Njé aspekt tjetér, té cilin pyetésori ka dashur ta identifikojé, &shté nése stafit t¢ kompanive
Call Center i &shté dashur té punojé né dité¢ festash. Grafiku né vijim prezanton se
49.3% konfirmojné se ditét e festave nuk kané punuar, ndérsa 43.2% e té anketuarve
konfirmojné se kané punuar.

Nuk prononcohen Ditét e festave - pushim
7.5%

_ " Po punojné
49.3%
" Jo nuk punojné

43.2%

Né vijim té pyetjes paraardhése, pyetésori vijon mé tej me identifikimin e ményrés s¢
kompensimit t¢ oréve jashté orarit zyrtar, ku pérfshihen edhe ditét e festave zyrtare.

Pérballé pyetjes se si kompensohen nga punédhénési kur punojné jasht€ orarit zyrtar
apo né dité festash, anketuesit jané pérgjigjur se marrin shtesé€ né vleré monetare qé€ i
korrespondon me orét shtesé t€ punuara, por duket se kjo nuk éshté e vetmja ményré
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shpérblimi pér stafin. 5.3% e tyre konfirmojné se marrin pushim né varési té oréve té
punuara shtes€. Ndérkohé qé 12.3% e té anketuarve nuk e diné si shpérblehen pér orét
e punuara jashté orarit dhe 9.2% refuzojné vullnetarisht t& pérgjigjen lidhur me kété

¢éshtje.
Nuk prononcohen Meényra e kompensimit t€ oréve shtesé
92%
Nuk jané né dijeri
mbi géshtjen
123%
Me nj& pushim g&
korrespondonme
orét shtesé té punés
3%
= Me njé shtesé té
pagés reale gé
_ kotrespondonme
orét shtesé té punés
132%

Gjaté pyetjes se a u paguhen sigurimet shoqérore, 98.1% konfirmojné q€ po dhe 1.4%
nuk kané informacion.

Pagimi i sigurimeve shoqgérore
Vullnetarisht: Muk e

Nuk paguhen /_ di
paguh 14%

sigunimet
02%

B Paguhen sigurimet
08.4%

Pérballé pyetjes se mbi cilén bazé paguhen sigurimet shoqérore té stafit, 81.7%
konfirmojné se u paguhen mbi pagén e tyre reale, ndérsa 5.6% konfirmojné se sigurimet
e tyre shogérore paguhen mbi pagén minimale. Shqet€suese éshté fakti q¢ 10.1% e
té anketuarve shprehen se nuk kané informacion mbi cilén bazé paguhen sigurimet
shogérore nga punédhénési. Grafiku i méposhtém pasqyron detajet e pérgjigjeve lidhur
me bazén e pagés mbi té cilat derdhen sigurimet shogérore.
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Meényra e pagimit té sigurimeve shoqérore
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26%
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Grafiku né vijim prezanton situatén lidhur mé pushimet vjetore té parashikuara né
kontraté dhe ato q¢€ realisht stafi mund té realizojé.

Si¢ vihet re nga grafikét, ka njé mospérputhje mes pushimeve t&é parashikuara né
kontratén e punés dhe ato q¢ mund apo kané realizuar stafi. Ky grafik shérben si
njé tregues 1 fleksibilitetit t€ shfrytézimit t€ pushimeve, t€ réna dakord mes paléve.
Pavarésisht faktit se nuk mund t€ gjenerohen rezultate shumé eksplicite nga ky raport,
réndési marrin pérgjigjet e stafit g€ nuk kané informacion as mbi sasiné e ditéve pushim
pérgjaté vitit dhe as mbi ato q€ kané mundur té realizojné.

s00 o~ 865
800 - 54
700
600
500 = Pushime vjetore t& parashikuara né
kontrate
400 - Pushime vjetore térealizuara
300
200 - 145
E 61 70

100 a5 1 . I 10 30
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Po Jo Nuk jané né Nuk
dijeni prononcohen

Njé aspekt tjetér, i identifikuar nga gjenerimi i pérgjigjeve, tregon se raporti mjekésor
&shté njé dokument qé 74.9% e té anketuarve e kané pérdorur pér t& justifikuar mungesat
pér arsye shéndetésore. Nga ana tjetér, vihet re se 20% e té anketuarve jané mjaftuar me
I telefonaté tek supervizori apo burimet njerézore pér té informuar mbi pamundésiné
e mbérrities né zyré. 3.2% e té anketuarve konfirmojné se mungesat ndikojné né
mosarritjen e targeteve té tyre mujore, pér pasojé€ do t€ ndikojné edhe né mospérfitimin e
bonuseve, prandaj pérpigen t’i minimizojné sa mé shumé mungesat né puné. Mé poshté,
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grafiku shpjegues.
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Pér pyetjen se a u paguhet dita e munguar me raport sipas legjislacionit né fuqi n€ masén
80%, 74.5% e stafit t& pyetur konfirmon qé po, 8.5% pérgjigjen se nuk u paguhet dita e
munguar. 80% edhe nése kané véné né dispozicion raportin mjekésor. Sérish, edhe né
kété pyetje 14.7% e stafit té pyetur nuk ka informacion.

X L Nuk prononcohen
Nuk jané né dijeni 2%
14.7%

= Jo, nuk paguhen

~ = Po, paguhen
745%

Pagesae periudhés me raport n€ masén 80 %

Vlen té theksohet se pérgjigjet “Nuk e di” mund té jené shenjé e njé nénvlerésimi té
¢éshtjes nga ana e punémarrésit, por éshté detyré dhe pérgjegjési e punémarrésit té
béjé t€ ditur kushtet né t& cilat operon marrédhénia kontraktuale mes tyre. Po ashtu, e
réndésishme &shté té theksohet se, edhe pse raporti mjekésor éshté njé dokument i cili
vérteton arsyen shéndetésore t&€ mungesés sé kryer nga punonjési, ka kompani qé nuk i
japin réndési ligjore kétij dokumenti, duke mos e marré né konsideraté dhe, pér pasojé,
duke mos shlyer detyrimet e tyre ligjore dhe financiare ndaj punémarrésit, ashtu si¢
parashikohet né bazén ligjore t& Shtetit Shqiptar.
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7.6 Organizimet kolektive té punémarrésve

Kjo rubriké, edhe pse e fundit né radhé, éshté njé nga mé t&é réndésishmet, pasi ka té
b&jé me informimin e punémarrésve pér t€ drejtat dhe mundésité e tyre t€ mbrojtjes
ndaj padrejtésive. Eshté interesant fakti se 86.6% e t& anketuarve e diné se ¢faré éshté
njé sindikaté, por vetém 6.9% e stafit t& pyetur konfirmon se né kompaniné ku punojné
ka nj€ sindikaté t€¢ punémarrésve. Me vijimin e métejshém té pyetjeve mé specifike,
edhe informacioni qé t&€ punésuarit kané fillon e zbehet. Késhtu, pérballé pyetjes se nése
kané dijeni nése ndonjé punonjés tjetér aderon né ndonjé sindikaté, pérgjigjet pohuese
jané vetém 3.4%. Eshté e réndésishme se, nése do té krijohej ndonjé sindikaté brenda
kompanisé, 45.8% e té intervistuarve konfirmojné se do té aderonin né t&.Pérgjigjet e
grumbulluara flasin pér njé mungesé organizmi kolektiv, i cili shogérohet gjithashtu edhe
mé njé pasivitet t€ stafit pér t’u pérfshiré né organizime té tilla. 54.3% e t&€ anketuarve
thoné se, nése do té ekzistonte njé sindikaté né kompaniné ku ata punojné, nuk do té
aderonin ose nuk kané ndonjé ide.

Tabela e méposhtme prezanton rezultatet e gjeneruara nga pyetjet mbi organizimet
kolektive té punémarrésve.

Té dhéna pér organizimet kolektive t€ punémarrésve Vlera né %

E dini ¢faré éshté njé sindikaté?
Po 86.6%
Jo 13.4%

A ka né€ kompaniné tuaj sindikaté t&€ punémarrésve?

Po 6.9%
Jo 59.3%
Vullnetarisht: Nuk e di 29.5%
Vullnetarisht: Refuzon 4.3%

Keni dijeni té punémarrésve té tjeré té cilét aderojné né ndonjé sindikaté?

Po 3.4%
Jo 64.6%
Vullnetarisht : Nuk e di 28.7%
Vullnetarisht: Refuzon 3.3%

Nése do té krijohej njé sindikaté brenda kompanisé suaj, a do té aderonit né té?
Po 45.8%
Jo 36.3%

Vullnetarisht: Refuzon 18.0%




7.7 Pyetjet e hapura

Duke gené se éshté e véshtiré t& pérpunohen népérmjet statistikés deskriptive rezultatet
¢ gjeneruara nga pyetjet ¢ hapura, kétu jané trajtuar pérgjigjet lidhur me tri pyetjet e
hapura té pyetésorit toné:

1. Dega e Studimeve
Pér sa i pérket studimeve té stafit, i cili Eshté né vazhdimési apo i ka pérfunduar kontrata,
ka njé variacion té larté t&¢ degéve. Vlen té theksohet se nuk ka vetém té punésuar qé
vazhdojné apo kané mbaruar studimet né degé t€ ndryshme té universiteteve t€ Tiranés,
por ka edhe punémarrés té cilét kané studiuar apo vazhdojné studimet né universitete té
ndryshme té vendit.

Po ashtu, kryesisht degét mé t&€ shumta jané: Juridik, Ekonomik, Shkenca Natyrore,
Shkenca Sociale, Gjuhé t&€ Huaja dhe Filologji etj. Pa 1éné¢ ménjané edhe raste té
studentéve apo t& diplomuarve né Mjekési apo Infermieri.

2. Numri real i ditéve té pushimit vjetor

Vetém 597 t€ anketuar deklaruan sasing e ditéve té tyre vjetore pushim. Nga pérllogaritjet,
pér t€ gjeneruar njé mesatare té thjeshté pér té€ kuptuar né vija té pérgjithshme hapésirén
e ditéve t€ pushimit né vit, pér secilin anketues té pérgjigjur rezulton se jané vetém
10.16 dité né vit. Sigurisht qé kjo pérllogaritje nuk &shté pérfundimtare, pasi &shté
thjesht njé pérpjekje pér té kuptuar si zbatohet e drejta pér ditét vjetore té lejes. Ky éshté
njé tregues q¢€ varet nga shumé faktoré, ku ndér t€ tjer€ mund t€ pérmendin periudhén e
fillimit t€ punés, periudhén e provés etj.

3. Paga reale e stafit
Lidhur me kété piké, pyetésori ka hedhur drit€ mbi intervalin e pagave qé qarkullojné né
kompanité Call Center né vendin toné. Anketuesve té cilét kané dashur me vullnetin e
tyre t€ deklarojné vlerén monetare qé€ gjenerojné nga puna e tyre, &shté véné re se paga
minimale e gjeneruar né muaj éshté 15.000 leké dhe ajo maksimale éshté 65.000 leké.

Lidhur me pagén minimale t€ konstatuar:

Njé nga anketuesit ka konfirmuar pagén 15.000 leké;

Njé nga anketuesit ka konfirmuar pagén 17.000 leké;

Tre prej anketuesve kané konfirmuar pagén 18.000 leké;

Pér sa i pérket pagés maksimale t€ konstatuar:

Njé nga anketuesit ka konfirmuar pagén 65.000 leké;

Tre nga anketuesit kan¢ konfirmuar pagén 60.000 lekg;

Vlen té pérmendet se mesatarja e pagés rreh né intervalin 22.000 — 41.000 leké;
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7. Analizé e gjetjeve té fazés sé treté té studimit (fokus grupeve dhe in-
tervistat me aktorét e tjeré)

Faza e fokus grupeve éshté njé tjetér fazé me gjetje n€ vlerésimin toné mjaftueshém
pér t'u marr€ né€ konsideraté, pasi mbartin me vete lirshmériné e té shprehurit té
pjesémarrésve, pér faktin se bashkébisedimi dhe pyetjet zhvilloheshin jashté ambienteve
t€ punés, e jashté trysnis€ sé “subjektit”.

Fokus grupet u zhvilluan né 4 rajonet: Tirang, Durrés, Vloré dhe Shkodér. Diversiteti i
mendimit t€ té punésuarve té t& 4 rajoneve &shté njé vleré tjetér e késaj faze.

Té€ intervistuarit e fokus grupeve jané edhe punémarrés té rinj (1 javé) né kété sektor,
por edhe me pérvojé deri né 8 vijet.

Arsyet pse kané zgjedhur t€ jen€ punémarrés né Call Center, si dhe q& vazhdojné t€ jené
punémarrés atje, jané:

e Njé ményré e miré pér t€ fituar para (pagé e miré krahasimisht me njé puné tjetér)

e Fleksibiliteti i orareve (mundési punésimi me kohé t¢é pjesshme)

e  Pamundési punésimi né profesion

e Puné e kénagshme (pér kushte, pagé, pushime)

. Mundési pér eksperiencé puné

. Bonuset
T& shprehura né pérqindje rezulton se, né shumicén e pérgjigjeve t€ marra, e shprehur

né pérqindje &shté n€ 35.3% té rasteve, kjo puné shihet si njé mund€si ¢ miré pér té
fituar para.
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" Pa mundési punésimi
né profesion
17.6%
= Fleksibiliteti i
orareve

Rezultatet mbi kéndvéshtrimin e punésimin né kété sektor, si njé mundési té pérkohshme
apo afatgjaté punésimi, shprehin dhe diversitetin e t€ menduarit né rajone t€ ndryshme,
ku né rajone me mé pak mundési punésimi, si Shkodra né rastin toné, kjo puné shihet
pse jo si njé mundési afatgjate punésimi. Ndryshe nga t€ punésuarit e kétij sektori né
kryeqytet, t€ cilét né mé té shumtén e rasteve e shohin kété lloj punésimi si zgjidhje té

pérkohshme.

Shkodér | Durrés | Vloré | Tirané
Afatgjate si e vetmja mundési punésimi 58% 3% 13% 0%
Nis si dicka e momentit, pasi siguron fleksibilitet né orar 13% 93% 68% 5%
Njé mundési punésimi afatshkurtér, deri né punésim né profesion 5% 5% 10% 58%
Afatgjate, nése do kishte avancé né karrieré (lider grupi) 23% 0% 3% 0%
Njf: mux_lde31 punésimi afatshkurtér, pér shkak té€ problemeve me 39 0% 8% 38%
shéndetin

Té¢ shprehura né grafik t¢ dhénat rezultojné:

Afatgjaté si e vetmja mundési puné&simi
58%
60% 1
50% -
0% 1
0% -
13%
20% 4
3% 0%
10% -
- -
Shkodér Durrés Vleré Tirang
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Nis si dicka e momentit, pasi siguron fleksibilitet n& orar

93%

100%
68%
B80% 7
60% -
a0%s
13% 5%
20%
T T T
& Vierg

Shkodér Durrés Tirang

Nj& mund&ési puné&simi afatshkurtér, deri n& puné&sim né
profesion

25%

20%

15%

10%

3%
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> t6 Punés né Sektorin Call Center

Nj& mund&si puné&simi afatshkurtér, pér shkak té problemeve
me shéndetin

Shkodér Durrés Vlerg Tirané

Ndér avantazhet e punés né Call Center, rezultatet e dala nga fokus grupet renditen:

Paga e miré

Pér rritje profesionale
Fleksibiliteti i orarit
Praktiké gjuhe
Punésimi i té rinjve

Ndérkohé disavantazhet:

Stresi

Probleme me dégjimin e shikimin

Monotonia e punés

Probleme me pérgendrimin

Shpérblimet nuk jané té cilésuara n€ kontratén e punés.
Nuk pérdorin dot kufjet ose telefonin pas punés

Kontrata individuale e punés:

Nga informacioni i grumbulluar, rezultoi se vetém 6% e punémarrésve né Call Center
ishin pa kontraté, kjo e justifikuar mé sé shumti (nga ata) me faktin e té genét né periudhé

prove, e cila si periudhé kohore ndryshon nga njé Call Center né tjetrin.

Njé fenomen tjetér evident ishte qé periudha e provés lidhej me kontraté me afat t&
caktuar, e ku ky afat ishte i ndryshueshém né kompani té ndryshme, nga 1, 2, 3 apo 6

muaj.

Késhtu, rezultonin:
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e  Punémarrés me kontrata individuale pune me afat té pacaktuar (t& pérhershém

si¢ e quanin veté ata),

e  Punémarrés me kontrata individuale pune 1-vjecare (fenomen ky né Vloré),
e Punémarrés me kontrata individuale pune me afate mujore si kontrata né peri-
udhé prove,
e  Punémarrés né periudhé prove 3 ditore deri né 1 javore, pa njé kontraté té
nénshkruar,
e  Punémarrés pa kontrata, treguar si eksperienca t&€ méparshme.
Nga t€ dhénat e grumbulluara, njé panoramé né€ lidhje me marrédhénien e punés, né
rajone, na jep dhe grafiku:

100%

i—
81%
7%
T2%
28%
23%
19%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
L
Kontraté Kontraté Pa konftraté Kontrata 1,2, 3 dhe
individuale me afat | individuale m e afat & mujore, pastaj

t& pacaktuar 1 wjecar béhet e pérhershme

= Shkodér 72% 28% 0% 0%

" Durrés 77% 0% 23% 0%

Vierg 0% 100% 0% 0%

= Tirang 81% 0% 0% 199

Paga, informaliteti gri dhe informaliteti

Ashtu si¢ del indirekt dhe nga rezultatet ¢ anketime, njé nga avantazhet dhe arsyet
e punésimit né kété sektor &shté paga e kénaqshme dhe shpérblimet. N& pérgjithési,
sidomos né kompani Call Center té konsoliduar, paga dhe shpérblimet, nga rezultatet
e kétij anketimi né 4 rajonet pjesé e studimit, jepen népérmjet sistemit bankar. Paga
rezulton mbi pagén minimale, si dhe sigurimet shogérore e shéndetésore paguhen mbi

pagén reale.

Sigurisht, nga eksperiencat e tyre né Call Center, ka dhe raste ku kompani té vegjél
call center apo g€ jané né fillimet e aktivitetit t& tyre, kéto pagesa ose njé pjesé e tyre
béheshin jo pérmes sistemit bankar. Ka dhe raste sporadike ku €shté veté punémarrési




q¢€ pagesén e kérkon jo né sistemin bankar.

Orét e punés, puna né orét shtesé.

Nga rezultatet e diskutimeve né fokus grupet, vérejmé se kryesisht né kéto aktivitete
punohet jashté orés normale t& punés. Né pérgjithési jané veté punémarrésit t& cilét
zgjedhin té punojné€ me oré shtesé, pér sa kohé ato dhe paguhen si té tilla. Punémarrésit
deri diku jané t€ informuar mbi kéto shtesa mbi pagé, por pa gené t& informuar mbi
tejkalimin e tyre jashté ligjit (rezulton rast si zgjedhje e vet€ punémarrésit té€ punojé 12
oré né dité, n€ rajonin e Tiranés), nisur dhe nga nevoja pér shpérblime.

Sigurisht ka raste ku edhe pse punohet ne orét shtesé, né ditét e pushimit javor apo ditét
e festave zyrtare, ato nuk paguhen si té tilla, ¢ kéto jané evidente né rajonin e Shkodrés.
Rast ky 1 ndeshur edhe né Tirané.

Festat zyrtare, puna né kéto dité.

Duke gené se né kété 1loj aktiviteti shérbimi kryhet jo vetém pér shtetas shqiptaré, por
kryesisht t€ huaj, krahas faktit qé sipérmarrési éshté i huaj, ka rezultuar se konsiderohen
festa zyrtare, jo ato té shtetit shqiptar, por té vendeve té origjinés s¢ késaj sipérmarrjeje.

Pagesat e raporteve mjekésore apo lejeve té lindjes.

Rezultatet tregojné se pagesat e raporteve mjekésore kryhen sipas ligjit né masén 80%.

Sigurisht ka dhe raste, ku nuk éshté kryer ky detyrim ligjor (vetém né njé rast konstatuar).

Funksioni i “mjekut t& ndérmarrjes” né kéto aktivitete.

Nga rezultatet e fokus grupeve né té katér rajonet, pér sa i takon njohjes sé tyre mbi
ekzistencén e mjekut, t€ paguar nga punédhénési, e q€ kryen vizita mjekésore falas pér
punétorét, jané:
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Shkodér

Durrés

Vloré

Tirané

Nuk kané mjek

Kompania e ka njé
zyré mjeku, por
punémarrésit nuk

shkojné té kontrollohen.

Mjeku i kompanisé
mungon, por s’éshté
e nevojshme prezenca
e tij, pasi duke patur
kutiné e ndihmés sé
shpejté mund ta japim
veté ndihmén e paré.

Takimet me mjekun
jané praktiké né Call
Center

Kane kutiné e ndihmés
sé shpejt

Mjeku éshté prezent né
orare té caktuara.

Mjeku mund té
jeté i pranishém
pér problemet gqé
operatorét kané me
stresin dhe dégjimin

Shérbimi mjekésor
mungon, por prania
e ndihmés sé shpejté
éshte.

Kané sinjalistikat né rast
zjarri

Kompania ka mjek, dhe
kur njé punémarrés
nuk ndihet miré, pas
vizités sé mjekut dhe
me lejen e tij ai mund
té largohet.

Ka kompani gé kané
marré mjek, pér té béré
kontrolle

Nga bashkébisedimet e fokus grupeve, vérejmé se jané prezenté t& gjitha rastet e
mundshme, ku:

e  Punémarrésit nuk kané dijeni pér mjekun e ndérmarrjes dhe detyrimisht pér
réndésiné e tij, duke ngatérruar dhe funksionin e tij thjesht me pérdorimin e
ndihmés s€ shpejté, si né Shkodér e Vloré,

e  Punémarrésit e kan€ prezent dhe diné deri diku mbi funksionin e mjekut né
kompaning e tyre, si né Durrés,

e  Funksionimi fiktiv i kétij shérbimi thjesht me praniné e njé zyre mjeku (né
Durrés).

e  N¢é Tirané, ku evidentohen té dy fenomenet, edhe njohja e funksionit té mjekut,
por edhe mos njohja e tij (né Call Center té ndryshém).

Té punuarit né Call Center dhe ndikimi né shéndetin e punonjésve.

Problemet me shéndetin né t€ gjitha rajonet rezultojné té jené rastet si:

Stresi;
Probleme me dégjimin;
Probleme me shikimin;
e  Probleme me shtyllén kurrizore;
Probleme kéto té paraqitura dhe si dizavantazhet e punés né Call Center;




Largimet nga puna:

N¢ lidhje me largimet nga puna nga ana e punédhénésve, evidente jané largimet pér mos
efektivitet né puné, ndryshe mosarritja e objektivave.

Pér raste t€ largimeve nga puna nga ana e punémarrésve, jané arsye pér pagé mé té larté,
angazhim né shkoll¢ apo gjetja e njé pune né profesionin e tyre.

Né té shumtén e rasteve pér largimet nga puna nga ana punédhénésve respektohen afatet
¢ njoftimeve. Ndryshe ndodh kur njé punémarrés largohet me déshiré, pasi kéto afate
nuk respektohen.

Raste diskriminimi:

Raste diskriminimi nuk ka. Nga diskutimet interesante, vlen t&€ pérmendim rastet
kur mendojné se t€ rriturit jané mé té pérgjegjshém , apo rastet kur vajzat jané mé
té kujdesshme e té pérgjegjshme, dhe pse jo duhen favorizuar e promovuar. Nuk ka
favorizime seksuale apo nepotizém

Njohuri dhe perceptim mbi aktivitetin sindikal

N¢é lidhje me aktivitetin sindikal, ka punémarrés qé nuk kané informacion pér sindikatat,
por ka punémarrés qé shprehen se nuk do ishin pjesé nése do t€ krijohej njé e till€, pasi
nuk kané besim tek ata.

Té& tjer€ mendojné qé sindikatat jané t€ lidhura me politikén, ndaj dhe nuk funksionojné.

Disa punémarrés shprehin shgetésimin se po té ishin pjesé e njé pérfaqgésie sindikale
mund t€ pushoheshin nga puna.

T€ tjeré e shohin aderimin né sindikaté si njé ide e miré, dhe mundési pér té sjellé
ndryshime, e pér t’u dégjuar z&ri i tyre.
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8. Konkluzione dhe Rekomandime

8.1 Konkluzione
Konkluzionet e gjeneruar nga kryqézimi i gjetjeve jané listuar si mé poshté:

1. Té ardhura té kénaqshme né raport me aktivitete té tjera analoge pér punésim té
konsiderueshém

Abktivitetet Call Center sigurojné njé punésim té konsiderueshém t¢ fuqisé aktive pér puné.
Sipas analiz€s sé gjetjeve bazuar n€ analizén e béré sa i takon arsyes sé punésimit né kété
aktivitet, ku 39.8% e té anketuarve jan¢ shprehur se arsyeja kryesore e punésimit né kété
aktivitet Eshté sepse pagesa pér njési t& kohés sé punés éshté mé e miré se vendet ¢ tjera.
Ndérkohé qé arsye té€ genésishme pér té punuar né k&té aktivitet kané rezultuar se s’kané
mundur t€ gjejné puné né fushat e tyre t€ studimit, duke iu drejtuar mundésive alternative
dhe t€ mundshme, si¢ éshté Call Center, si dhe duke e konsideruar si njé puné qé u pérshtatet
mé shumé.

Meényra e manaxhimit dhe motivimi i stafit t€ subjekteve, qé operojné né kété sektor, kané
ndikim t€ drejtpérdrejt€ né jetégjatésin€ e marrédhénieve t€ punés t& punémarrésve té
kétij sektori. Pavarésisht faktit se subjektet qé iu nénshtruan monitorimit operonin pérmes
marrédhénieve kontraktuale punédhénés — punémarrés, me afat t€ pacaktuar, fakti se mbi 50
% e t€ intervistuarve kané mé pak se 1 vit pune, éshté njé tregues mbi 1évizjen e shpeshté
brenda kétij sektori.

2. Njé “puné e miré” pér té rinjté e diplomuar

Fleksibilitet né zgjedhjen e orarit té punés nga veté punémarrésit, éshté njé avantazh i
punésimit kryesisht té té rinjve té cilét ende nuk kané mbyllur studimet e tyre universitare
dhe pasuniversitare. Po né kété kuadér puna né turne nuk éshté né praktikén e zakonshme,
pasi pérgindja e t&€ punésuarve me turne rezulton e ulét.

Ky fleksibilitet krijon mundésiné e punésimit t& moshave t€ reja, ku 79.5% e té€ punésuarve
né Call Center jané t€ grupmoshave 18- 30 vjeg.

Aspekt tjetér qé konsiderohet si “pune e miré” pérfshin véshtirésité e té rinjve t€ diplomuar
pér t€ punuar né fushat pér t€ cilat kané mbaruar studimet universitare, pasuniversitare
apo nivel doktoratur€. Késhtu, rezultoi se 42.6% ¢ t&€ punésuarve né kéto Call Center kané
mbaruar universitetin, masterin dhe doktoraturén.

Konsiderohet si “pune e miré” qé u garanton e gjeneron t€ ardhura t& nevojshme pér 44.1%
e t& anketuarve q€ pohojné se bashkéjetojné apo jané t&€ martuar, tregues ky thelbésor pér té
kuptuar presionin pér t€ planifikuar krijimin e njé familjeje té re, e né pamundésiné pér té




gjetur puné né profilin e studimeve t€ tyre universitare apo pasuniversitare.

3. Mundési punésimi e favorshme pér té dyja kategorité e gjinive (meshkuj- femra)

Paré né kété kéndvéshtrim, Call Center konsiderohet njé aktivitet qé Iluan rol té
réndésishém né tregun e punés né vendin toné.

Fakt tjetér interesant, i dalé¢ dhe nga monitorimi i béré, éshté dhe kéndvéshtrimi lidhur me
raportin gjinor. Késhtu, 63% e punémarrésve t& evidentuar né kéto 10 kompani Call Center
ishin punémarrése femra.

4. Specifiké e hasur né kété aktivitet éshté respektimi i legjislacionit té punés né ditét e
festave zyrtare

Punén e kryer né ditét e festave zyrtare e paraqet njé situaté specifike né kété sektor. Kontratat
qé sipérmarrja ka me klientét, t& cilét né shumicén e rasteve jané t€ huaj, ditét e festave
zyrtare t€ vendit t& klientit respektohen ose jepen pushim nga punédhénésit, ndérkohé qé
punémarrésit t€ punésuar sipas legjislacionit shqiptar t€ punés nuk gézojné t€ drejtén e
pushimit sipas ligjit. Ky konstatim bie ndesh dhe me veté kontratat individule t€ punés t&
lidhura mes paléve, t€ cilat pércaktojné festat zyrtare shqiptare.

5. Lévizshméria e fuqisé punétore né kété sektor

Ashtu si dhe né sektorét e tjeré t€ ekonomisé, edhe ky sektor €shté i pérfshiré n€ 1évizshmériné
e fuqis€ punétore, por karakteristiké e kétij sektori éshté shképutja nga ky vend pune pér
14% e t& anketuarve si arsye e sezonit t& provimeve. Ky raport éshté i réndésishém pasi
tregon pér jetégjatésing e nj€ vendi pune nga t€ rinj q€ nuk kané pérfunduar studimet. Né
kushte t€ tilla, kjo pjes€ e t& punésuarve e shohin punésimin né Call Center si punésim té
pérkohshém, pér t€ mbuluar nevoja imediate, krahas shumicés sé té rinjve t€ diplomuar, t&
cilét e shohin kété punésim si kalimtar deri né mundésin€ e punésimit né€ profesion.

6. Njé “puné e miré” pér kushte pune, por jo dhe aq pér shéndetin né puné

Pér pjesén dérrmuese t€ t& anketuarve, kushtet e punés jané shumé t€ mira dhe t€ mira.
Shéndeti né vendin e punés éshté pjesé shumé e réndésishme, dalé dhe nga ky studim, ku
renditen dhe dizavantazhet e punés né call center. Késhtu stresi, probleme me dégjimin e
shikimin, monotonia e punés, probleme me pérgendrimin, mos pérdorimin e kufjeve ose
telefonin pas punés, probleme me shtyllén kurrizore.

Stresi éshté “njé pérgjigje psikofizike qé ndodh kur kérkesat e punés tejkalojné burimet ose
aftésité e punétorit pér t& pérballuar ate”.

Si rrall€ heré né monitorimet e aktiviteteve té tjera, stresi shfaget né kété aktivitet si fenomen
shqetésues dhe me ndikim né shéndet.
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8.2Rekomandime

1. Forcimi 1 sistemit dhe mekanizmit inspektues pérmes strukturave shtetérore
pér respektimin té t& drejtave t&€ punémarrésve né sektorin Call Center. Kjo pérmes
rritjes sé€ kapaciteteve profesionale té inspektoréve té punés, bazuar né specifikat dhe
karakteristikat e sektorit, me qéllim monitorimin dhe kontroll mé profesional;

2. Zhvillimi i iniciativave dhe hartimi i politikave inkurajuese qé t€ b&jné t€ mundur
funksionalitetin e Késhillave té¢ Sigurisé dhe Shéndetit né¢ Puné. Né kéndvéshtrimin
toné, do té jepte mé& shumé ndikim pozitiv krijimi i Késhillit t&€ Sigurisé dhe Shéndetit
né Puné né nivel ndérsektorial, duke synuar njé unifikim té funksionalitetit t& tij né njé
pjesé t€ madhe t€ subjekteve qé operojné né kété sektor t& ekonomisé.

3. Krijimi i kushteve, nxitja dhe inkurajimi pér krijimin e 1évizjes sindikale né kété sek-
tor, me qéllim pérfagésim t€ interesave té punémarrésve, respektim dhe pérfitim té€ mé
shumé t€ drejtave pérmes kontratés kolektive té punés;

4. Rritje ndérgjegjésimi i punonjésve té sektorit Call Center pér té drejtat e punés, kon-
ceptet e punés sé denjé dhe lirisé sindikale. Shumé e réndésishme gjithashtu éshté qé
né t& gjitha proceset e informimit t& theksohen njékohésisht té drejtat dhe detyrimet qé
palét e lidhur né marréveshje individuale/kolektive (punédhénés — punémarrés/orga-
nizim sindikal) kan¢ mes tyre.

5. Bazuar né specifikat q€ parqet punésimi né sektorin Call Center, numrin e konsider-
ueshém i t€ punésuarve dhe faktit q&é nuk mund t& quhet thjesht punésim i pérkohshém,
&shté i nevojshém njé akt nénligjor rregullues sa i takon kohézgjatjes sé kohés s¢ punés,
pushimeve dhe pagés.




1. Anekse

9.1 Aneks - Moduli i Monitorimit té Njésive “Call Center”

Nr. Indikatorét e monitorimit Pérgjigjet Té dhénat
1 Té dhéna té pérgjithshme
1.1 Data e monitorimit 5/5/2017 deri me 30/05/2017
1.2 Arsyeja e monitorimit Pér efekt studimi
1.3 Qyteti Tirané, Durrés, Shkodér, Vloré
1.4 Inspektori i Punés 1
1.5 Inspektori i Punés 2
1.6 Pérfagésues TFL Eni Mjeshtri
1.7 Pérfagésues CLRSD
1.8 Emri i Subjektit 10 subjekte
1.9 NIPT
1.10 Punédhénési
1.11 Aktiviteti Call Center
1.12 Data e fillimit té aktivitetit 2009 - 2017
2 Té dhéna nga monitorimi Té dhénat
Punémarrés P/Nén 18 vjec
2.1 Té dhéna pér punémarrésit Gjithsej Femra Gjithsej Femra
211 Nr. i Punémarrésve 1501 944 0 0
Nr. Punémarrésve nén 18 vjeg, me autorizimin e
2.1.2 ISHPSHSH-sé 5 4 0 0
2.1.3 Nr. Punémarrésve me kohé té pjesshme 701 439 0 0
2.1.4 Nr. Punémarrésve té huaj 9 6 0 0
2.15 Nr. Punémarrésve té huaj me leje pune 9 6 0 0
2.1.6 | Nr. Punémarrésve me aftési té kufizuara 0 0 0 0
Nr. Punémarrésve té padeklaruar né zyré
2.1.7 punésimi 0 0 0 0
2.1.8 Nr. Punémarrésve té pasiguruar 0 0 0 0
Punémarrés P/Nén 18 vjeg
2.2 Té dhéna nga kontrata e punés Gjithsej | Femra Gjithsej | Femra
221 Nr. i punémarrésve me kontraté individuale 1501 944 0 0
2.2.2 Nr. i punémarréseve né periudhé shtatzénie 41 41 0 0
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Nr. i punémarrésve pér té cilét derdhja e
kontributeve té Sigurimeve Shoqgérore kryhet mbi 186 147 0 0
2.2.3 pagén minimale
Nr. i punémarrésve me kontraté pune pér 104 74 0 0
2.2.4 | punésim né periudhé prove
Nr. i punémarrésve me kontraté pune me afat té
0 0 0 0
2.2.5 caktuar
Nr. i punémarrésve me kontraté pune deri né 6
: 0 0 0 0
2.2.6 muaj
2.2.7 Nr. i punémarrésve me kontraté pune deri né 1 vit 0 0 0 0
Nr. i punémarrésve me kontraté pune me afat té 1489 900 0 0
2.2.8 | pacaktuar
N.r. i punemafresve me nén 8 oré kohézgjatje 701 407 0 0
2.2.9 ditore e punés
Nr. i p.L.memarresve me 8 oré kohézgjatje ditore 200 456 0 0
2.2.10 | e punés
Nr. i punémarrésve me mbi 8 oré kohézgjatje
2.2.11 | ditore e punés 0 0 0 0
Nr. i punémarrésve me nén 40 oré kohézgjatje
2.2.12 | javore puné 425 300 0 0
Nr. i punémarrésve me 40 oré kohézgjatje javore
2.2.13 | pune 747 429 0 0
Nr. i punémarrésve me mbi 40 oré kohézgjatje
2.2.14 | javore pune 0 0 0 0
2.2.15 | Nr.i Punémarrésve gé punojné over time 0 0 0 0
Ményra e pagesés pér punonjésit over time (%
2.2.16 | mbi pagé) 0 0 0 0
Nr. i punémarrésve me kohézgjatje té pushimeve
2.2.17 | vjetore nén 21 dité 0 0 0 0
Kohézgjatja e pushimeve vjetore pér
2.2.18 | punémarrésit part- time , 28 dite, 4 subjekte 855 542 0 0
ka raste ku nuk
Nr. Punémarrésve gé punojné né orét: 19:00 deri paguhen shtesat
2.2.19 | 22:00 320 129 | mbi page per turn Il




Té dhéna pér organizimet kolektive té

Punémarrés P/Nén 18 vjeg

3 punémarrésve Gjithsej Femra
3.1 Pérfagési sindikale (Emri i sindikatés) 0
3.2 Numri i punémarrésve gé aderojné né sindikaté 0 0 0 0
Punémarrés P/Nén 18 vjeg
4 Largimet/pushimet nga puna Gjithsej | Femra
4.1 Nr. Punémarrésve té pushuar nga puna 28 9 0 0
Pér mosparagqitje né puné pér disa dité
rresht,
Thyerje e rregullores,
Pér pagé mé té larté nga konkurrenca,
Disa nga arsyet e largimit: Angazhimi né shkollg,
Pér sjellje té keqe,
Kércénime né ambientet e punés,
Vetém doréheqje,
4.2 Gjetur puné né profesionin e tyre.
5 Siguria dhe Shéndeti né Puné
Funksionon Késhilli i Sigurisé dhe Shéndetit né Né 8 subjekte funksionon Késhilli i
5.1 Puné? (po/jo) Sigurisé dhe Shéndetit né Puné
Ekziston dokumentacioni i vlerésimit té riskut? Né 10 subjekte ekziston dokumentacioni i
5.2 (po/jo) vlerésimit té riskut”
Né 10 subjekte vlerésimit té riskut kryhet
5.3 Shpeshtésia e kryerjes sé vlerésimit té riskut 1 heré né vit
Né 10 subjekte ekziston raporti
Ekziston raporti mjeko-ligjor i shéndetit né mjeko-ligjor i shéndetit né momentin e
5.4 momentin e punésimit (po/jo) punésimit”
Né 10 subjekte ekziston raporti i kontrollit
5.5 Ekziston raporti i kontrollit shéndetésor né puné shéndetésor né puné”
Né 10 subjekte funksionon Autoriteti
A funksionon Autoriteti Mjekésor qé kryen vizitat | Mjekésor qé kryen vizitat mjekésore
mjekésore profesionale profesionale.
5.6 Rast: Po 2 mjeké
Shpeshtésia e vizités mjekésore periodike né
puné
2 heré né javé, 1 heré né muaj, 2 heré né
5.7 muaj
- . .. L Né 10 subjekte gjendja e kuadrove
5 Gjendja e kuadrove shpérndarés elektriké shpérndarés elektriké &shté e mire
Ekzistojné pajisje me sistem mbrojtjeje ndaj Né 10 subjekte ekzistojné pajisje me
5.9 zjarrit sistem mbrojtjeje ndaj zjarrit
Né 10 subjekte ka plan evakuimi, rrugé
5.10 A ka plan evakuimi, rrugé kalimi né rast zjarri kalimi né rast zjarri




Né 9 subjekte gjendja e ndrigimit té

5.11 Gjendja e ndrigimit té ambienteve té punés ambienteve té punés ishte e miré
Né 9 subjekte gjendja e ajrosjes sé
5.12 Gjendja e ajrosjes sé ambienteve té punés ambienteve té punés ishte e miré
Né 2 subjekte gjendja e teknikés sé
5.13 Gjendja e teknikés sé sigurimit té ashensoréve sigurimit té ashensoréve ishte e miré
Né 10 subjekte ekzistojné tabela treguese
Ekzistojné tabela treguese dhe parandaluese pér | dhe parandaluese pér siguriné dhe
5.14 siguriné dhe shéndetin shéndetin
Né 10 subjekte ekziston shérbim i ndihmés
Sé paré
5.15 Ekziston shérbim i ndihmés sé paré
Né 10 subjekte gjendja e ambienteve
higjieno-sanitare éshté e miré
5.16 Gjendja e ambienteve higjieno-sanitare
2008-20009, Dell,
Pajisje me ekranet mbrojtése (viti i
5.17 prodhimit) Viti 2011-2012
Plantronix, 2016-2017
JABRA, 2014-2015
Pajisje mbrojtése té dégjimit (lloji dhe viti i
5.18 prodhimit) Plantronix, 2011
A kryhen pagesa té paaftésisé sé pérkohshme né Né 10 subjekte kryhen pagesa té
5.19 puné paaftésisé sé pérkohshme né puné
Né 10 subjekte nuk ka shfagje té
sémundjeve profesionale
5.20 A ka shfagje té sémundjeve profesionale
5.21 Lloji i sémundjes S’ka
5.22 Ka raste aksidentesh te ndodhura? S’ka
5.23 Nr. i punémarrésve té aksidentuar S’ka
5.24 Numri i rasteve (punémarrés té sémurg) S’ka
Punémarrés P/Nén 18 vjeg
Té dhéna pér trajtimin e barabarté té vajzave dhe
6 grave né rritjen né karrieré Gjithsej Femra Gjithsej Femra
6.1 Nr. i punémarréseve né pozicione mbikéqyrjeje 105 70 0 0
Nr. i punémarréseve né pozicione
menaxhuese (Bookoffice, drejtues, Administrator,
6.2 burimet njerezore) 56 35 0 0




Monitorimi i Zbatimit té té Dr /e té Punés né Sektorin Call Center

9.2 Aneks — Tabelat pérmbledhése me té dhénat e gjeneruara nga
pyetésori:

9.2.1 Demografia:

Demografia Vleré nominale Vleré relative

Grupmosha
Nén 18 vjeg 7 0.7%
18 - 25 vjeg 385 38.5%
25— 30 vjeg 410 41.0%
30 —35 vjeg 145 14.5%
35-40 vjeg 34 3.4%
40 — 45 vjeg 12 1.2%
45 - 50 vjeg - 0.0%
50 — 55 vjeg - 0.0%
Mbi 56 vjeg - 0.0%
Vullnetarisht: Refuzon 7 0.7%

1,000

Gjinia
Femér 692 69.2%
Mashkull 308 30.8%

1,000

Shtetésia
Shqiptare 997 99.7%
E huaj 3 0.3%

1,000

Arsimi
8-vjecare 17 1.7%
Proces shkollén e mesme 38 3.8%
Pérfunduar shkollén e mesme 224 22.4%
Proces universitetin 222 22.2%
Pérfunduar universitetin 330 33.0%
Proces master/doktoraturé 67 6.7%
Pérfunduar master/doktoraturé 96 9.6%
Vullnetarisht: Refuzon 7 0.7%

1,000

Statusi familjar
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Jetoj me prindérit 409 40.9%
Jetoj vetém 133 13.3%
Bashkéjetoj 156 15.6%
Jam i/e martuar 285 28.6%
Jam i/e divorcuar 7 0.7%
Vullnetarisht: Refuzon 10 1.0%

1,000

Si sigurohen té ardhurat né

familjen tuaj?
Té ardhura nga punésimi 895 89.5%
Té ardhura nga vetépunésimi 72 7.2%
Té ardhura nga biznesi 13 1.3%
Ndihmé ekonomike 8 0.8%
Pension 3 0.3%
Vullnetarisht: Refuzon 9 0.9%

1,000




& Punés né Sektorin Call Center

9.2.2 Largimet/ Pushimet nga Puna

Largimet/pushimet nga puna

Vleré nominale

Vleré relative

A ka pasur raste té largimit nga puna té
punonjésve né kompaniné tuaj?

Po 832 83.2%
Jo 68 6.8%
Vullnetarisht: Refuzon 100 10.0%
1,000

Né perceptimin tuaj, cilat jané arsyet mé

té shpeshta té largimit té punonjésve nga

kompania?
Pér shkak té gjetjes sé njé
pune tjetér jashté sektorit call
center. 511 51.1%
Pér t’u larguar né njé kompani
tjetér call center gé ofron
kushte mé té mira pune dhe
pagese. 142 14.2%
Pér t’u larguar né njé kompani
tjetér call center gé ushtron
mé pak presion menaxherial. 22 2.2%
Pér shkak té fillimit té sezonit
té provimeve pér ata gé jané
studenté 140 14.0%
Pér shkak té pérkegésimit
té gjendjes shéndetésore
si rrjedhojé e specifikave té
punés. 15 1.5%
Pér shkak té lodhjes dhe
pérkeqésimit té gjendjes
psikologjike si rrjedhojé e
ankthit gé shkakton presioni
i punés. 23 2.3%
Tjetér 5 0.5%
Vullnetarisht: Nuk e di 122 12.2%
Vullnetarisht: Refuzon 20 2.0%

1,000
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A ka pasur raste té pushimit té punonjésve nga
puna?

Po 586 58.6%
Jo 149 14.9%
Vullnetarisht: Nuk e di 236 23.6%
Vullnetarisht: Refuzon 29 2.9%
1,000

Né perceptimin tuaj, cilat jané disa nga arsyet

mé té shpeshta té pushimit té punonjésve?
Pér shkak té mosarritjes sé
pérséritur té objektivave
specifiké té punés. 411 41.1%
Pér shkak té shkeljes sé
detyrimeve kontraktuale. 182 18.2%
Pér shkak té shkeljes sé etikés
dhe disiplinés né puné. 150 15.0%
Pér shkak té konflikteve
verbale dhe/ ose fizike me
supervizorét. 14 1.4%
Pér shkak té konflikteve
verbale dhe/ ose fizike me
kolegét. 12 1.2%
Pér shkak té mbylljes sé
fushatés né té cilén punonjési/
ja punonte. 21 2.1%
Pér shkak té zévendésimit té
stafit té vjetér me staf té ri. 7 0.7%
Pér shkak té shtatzénisé sé
punémarréses. 13 1.3%
Tjetér - 0.0%
Vullnetarisht: Nuk e di 150 15.0%
Vullnetarisht: Refuzon 40 4.0%

1,000




9.2.3 Siguria dhe Shéndeti né€ puné

Siguria dhe shéndeti né puné

Vleré nominale

Vleré relative

Né perceptimin tuaj, si jané kushtet e
punés né kompani?

Shumé té mira 593 59.3%
Té mira 291 29.1%
Té kénagshme 104 10.4%
Jo té mira 10 1.0%
Vullnetarisht: Refuzon 2 0.2%
1,000

A sigurohet nga punédhénési ngrohja

dhe ftohja e pérshtatshme e ambienteve

té punés?
Po 916 91.6%
Jo 12 1.2%
Né pjesén mé té madhe té kohés 58 5.8%
Jo mjaftueshém 12 1.2%
Vullnetarisht: Refuzon 2 0.2%

1,000

A jané ambientet e punés té ndriguara

né ményreé té pérshtatshme?
Po 974 97.4%
Jo 21 2.1%
Vullnetarisht: Refuzon 5 0.5%

1,000




A jané ambientet e punés té ajrosura
dhe té bollshme?

Po, jané té bollshme dhe té ajrosura 884 88.4%
Po, jané té bollshme, por mungojné
dritaret pér ajrosje 58 5.8%
Jo, nuk jané té bollshme dhe ajri
ngarkohet lehté 40 4.0%
Jo, nuk jané té bollshme dhe as té
ajrosura miré 8 0.8%
Vullnetarisht: Nuk e di 2 0.2%
Vullnetarisht: Refuzon 8 0.8%
1,000

A ekzistojné pajisjet pér sistemin e

mbrojtjes ndaj zjarrit?
Po 952 95.2%
Jo 9 0.9%
Jo, mjaftueshém pér gjithé
ambientet e kompanisé 7 0.7%
Vullnetarisht: Nuk e di 27 2.7%
Vullnetarisht: Refuzon 5 0.5%

1,000

A ka rrugé kalimi té sinjalizuar né rast

zjarri?
Po 680 68.0%
Jo 163 16.3%
Vullnetarisht: Nuk e di 137 13.7%
Vullnetarisht: Refuzon 21 2.1%

1,000




Si éshté gjendja e ambienteve higjieno-
sanitare?

Shumé e miré 634 63.4%
E miré 268 26.8%
Né kushte té pranueshme 79 7.9%
Jo, e miré 14 1.4%
E keqge 5 0.5%
1,000
A sigurohet nga punédhénési uji i
pijshém?
Po 781 78.1%
Jo 202 20.2%
Vullnetarisht: Refuzon 17 1.7%
1,000
A jané mjaftueshém mbrojtés ekranet
mbrojtése té kompjuterit tuaj té punés?
Po, jané té njé cilésie té mirg, 605 60.5%
Jo, nuk jané mjaftueshém mbrojtés,
ekspozimi i vazhdueshém mé
shkakton dhimbje sysh 154 15.4%
Kompjuteri im nuk éshté i pajisur me
ekran mbrojtés. 55 5.5%
Vullnetarisht: Nuk di ta vlerésoj 173 17.3%
Vullnetarisht: Refuzon 14 1.4%
1,000
A jané mjaftueshém mbrojtése pajisjet
mbrojtése té dégjimit
Po, jané té njé cilésie té miré 716 71.6%




Jo, nuk jané mjaftueshém mbrojtése 99 9.9%
Nuk jam e pajisur me pajisje
mbrojtése dégjimi 38 3.8%
Vullnetarisht: Nuk di ta vlerésoj 130 13.0%
Vullnetarisht: Refuzon 17 1.7%
1,000
A ekziston brenda kompanisé shérbimi i
ndihmés sé paré?
Po 737 73.7%
Jo 84 8.4%
Vullnetarisht: Nuk e di 173 17.3%
Vullnetarisht: Refuzon 7 0.7%
1,000
A éshté funksional shérbimi i ndihmés
Sé paré?
Po 685 68.5%
Jo 100 10.0%
Vullnetarisht: Nuk e di 200 20.0%
Vullnetarisht: Refuzon 15 1.5%
1,000
A vjen pér vizité mjeku i ndérmarrjes?
Po, kryen vizita né ményré periodike 523 52.3%
Jo, nuk vjen 239 23.9%
Ndérmarrja nuk ka mjek 32 3.2%




Vullnetarisht: Nuk e di 171 17.1%
Vullnetarisht: Refuzon 34 3.4%
1,000

Ka pasur shéndeti juaj ndonjé ndikim

pér shkak té punés qé kryeni?
Po, kam filluar té kem probleme me
shikimin 120 12.0%
Po, kam filluar té kem probleme me
dégjimin 52 5.2%
Po, kam filluar té kem shqgetésime té
stresit dhe ankthit té pérséritur 30 3.0%
Po, kam filluar té kem probleme té
spondiliartrozés 26 2.6%
Po, kam filluar té kem dhimbje koke
té vazhdueshme 90 9.0%
Jo, gézoj shéndet té miré 650 65.0%
Vullnetarisht: Nuk e di 13 1.3%
Vullnetarisht: Refuzon 19 1.9%

1,000

A i kryeni kontrollet periodike te mjeku i

syve dhe i veshéve?
Po éshté e detyrueshme nga
punédhénési 474 47.4%
Jo, nuk mé éshté kérkuar digka e tillé 374 37.4%
Vullnetarisht: Refuzon 152 15.2%

1,000




www.togetherforlife.org.al

9.2.4 T¢ dhéna pér baraziné gjinore dhe politikat e mbrojtjes sé punémarrésve
nga diskriminimi

Té dhéna pér baraziné gjinore dhe
politikat e mbrojtjes sé punémarrésve Total Vleré relative
nga diskriminimi

Mendoni se vajzat dhe djemté
trajtohen né ményré té barabarté
brenda kompanisé?

Po 949 94.9%

Jo 39 3.9%

Vullnetarisht: Nuk e di 12 1.2%

Vullnetarisht: Refuzon - 0.0%
1,000

Né pozicionet drejtuese/
mbikéqgyrése jané mé shumé:

Gra dhe vajza 263 26.3%

Djem dhe burra 162 16.2%

Jané barabar 489 48.9%

Vullnetarisht: Nuk e di 68 6.8%

Vullnetarisht: Refuzon 17 1.7%
1,000

A ka punémarrése vajza/gra
shtatzéna né kompaniné tuaj

Po 742 74.2%
Jo, pérsa kohé uné jam i/e punésuar kétu 157 15.7%
Vullnetarisht: Nuk e di 97 9.7%

Vullnetarisht: Refuzon 3 0.3%




e té Punés né Sektorin Call Center

1,000
A keni dijeni pér raste té ngacmimit
seksual né puné?
Po 41 4.1%
Jo 836 83.6%
Po, por kéto mbahen té fshehta 24 2.4%
Vullnetarisht: Nuk e di 89 8.9%
Vullnetarisht: Refuzon 10 1.0%
1,000
Keni dijeni pér rritje né karrieré pér
shkak té favorizimeve seksuale?
Po 126 12.6%
Jo 716 71.6%
Vullnetarisht: Nuk e di 138 13.8%
Vullnetarisht: Refuzon 19 1.9%
1,000
Keni dijeni pér masat disiplinore
qé merr punédhénési ndaj
punémarrésve qé kryejné ngacmim
seksual né puné?
Po, kéto jané té pérfshira né kontratén
individuale té punés 94 9.4%
Po, kéto jané té pérfshira né rregulloren
e brendshme té kompanisé 173 17.3%
Jo, nuk jam i/e informuar pér kété
¢éshtje 640 64.0%
Vullnetarisht: Refuzon 93 9.3%
1,000
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Ndiheni i diskriminuar nga
punédhénési?

Po, pér shkak té gjinisé 7 0.7%

Po, pér shkak té racés - 0.0%

Po, pér shkak té besimit 2 0.2%

Po, pér shkak té paaftésisé sime fizike - 0.0%

Jo, nuk ndihem i diskriminuar 973 97.2%

Vullnetarisht: Refuzon 19 1.9%
1,000

Do té déshironit gé té merrnit pjesé
né fokus-grupe pér té diskutuar rreth
problemeve té punés né call center?

Po, jam i interesuar 260 26.0%

Jo, nuk jam i interesuar 740 74.0%

1,000




té Punés né Se n Call Center

9.2.5 T¢ dhénat pér marrédhéniet e punés

Té dhéna pér marrédhéniet e punés Total Vlera né %

Prej sa kohésh punoni né kété

kompani?
MEé pak se tre muaj 130 13.0%
MEé pak se gjashté muaj 154 15.4%
Mé shumé se gjashté muaj 181 18.1%
Njé vit 96 9.6%
MEé shumé se njé vit 205 20.5%
Mé shumé se dy vjet 233 23.3%
Vullnetarisht: Refuzon 1 0.1%

1,000

Keni punuar mé paré né kompani
té tjera Call enter?

Po 702 70.2%

Jo 297 29.7%

Vullnetarisht: Refuzon 1 0.1%
1,000

Sa vite keni gqé punoni né sektorin
e Call Center?

MEé pak se njé vit 215 21.5%

MEé shumé se njé vit 236 23.6%

Mé shumé se dy vjet 202 20.2%

Mé shumé se tre vjet 344 34.4%

Vullnetarisht: Refuzon 3 0.3%
1,000
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Pse keni zgjedhur té punoni né

Call Center?
Nuk kam arsimin e pérshtatshém pér té
punuar né puné té tjera 62 6.2%
Kjo éshté puna mé e pérshtatshme pér sa
kohé jam student/e 156 15.6%
Nuk kam arritur té gjej puné né profesionin
tim 287 28.7%
Eshté puné qé paguhet mé miré se té tjerat
pér orét qé punon 398 39.8%
Eshté puna e vetme gé kam gjetur 62 6.2%
Vullnetarisht: Nuk e di 10 1.0%
Vullnetarisht: Refuzon 26 2.6%

1,000

Q¢ prej fillimit té punés, a ka

ndryshuar pozicioni juaj i punés

né kété kompani?
Po, kam ndryshuar disa heré pozicion pune
né varési té fushatave dhe nevojave té
kompanisé 173 17.3%
Po, kam kaluar nga inbound né outbound 7 0.7%
Po, kam kaluar nga outbound né inbound 48 4.8%
Po, kam kaluar nga operator/e né
supervisor/e 123 12.3%
Jo, nuk kam ndryshuar pozicion pune 638 63.8%
Vullnetarisht: Refuzon 12 1.2%

1,000

A keni nénshkruar kontraté pune

me punédhénésin?
Po 974 97.4%
Jo 14 1.4%
Vullnetarisht: Nuk e di 6 0.6%




té Punés né Se

Vullnetarisht: Refuzon 6 0.6%

1,000

Kontrata juaj individuale e punés

éshté:
Kontraté pune pér periudhén prové té
punésimit 48 4.8%
Kontraté pune me afat té caktuar: 65 6.5%
Kontraté pune me afat deri né gjashté muaj | 44 4.4%
Kontraté pune pér mé pak se gjashté muaj 29 2.9%
Kontraté pune me afat deri né njé vit 56 5.6%
Kontraté pune me afat té pacaktuar 708 70.7%
Vullnetarisht: Nuk e di 25 2.5%
Vullnetarisht: Refuzon 25 2.5%

1,000

Kohézgjatja juaj ditore e punés

éshté:
8 oré 262 26.1%
6-8 oré 328 32.8%
6 oré 254 25.4%
4 oré 153 15.3%
Vullnetarisht: Refuzon 3 0.3%

1,000

A punoni né oraret e turnit té
dyté 19:00-22:00 apo té treté
22:00-06:00?

Jo, nuk punoj 749 74.9%
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Po, punoj nga ora 19:00-22:00 222 22.2%
Po, punoj nga ora 22:00-06:00 15 1.5%
Vullnetarisht: Refuzon 14 1.4%

1,000

A kompensoheni pér orét shtesé

té punés?
Po 778 77.8%
Jo 99 9.9%
Vullnetarisht: Nuk e di 82 8.2%
Vullnetarisht: Refuzon 41 4.1%

1,000

Né ¢’'ményré kompensoheni pér

orét shtesé té punés?
Me njé shtesé té pagés reale qé
korrespondon me orét shtesé té punés. 732 73.2%
Me njé pushim gé korrespondon me orét
shtesé té punés. 53 5.3%
Vullnetarisht: Nuk e di 123 12.3%
Vullnetarisht: Refuzon 92 9.2%

1,000

A ju paguhen sigurimet

shoqgérore?
Po 981 98.1%
Jo 2 0.2%
Vullnetarisht: Nuk e di 14 1.4%
Vullnetarisht: Refuzon 3 0.3%

1,000




té Punés né Se

n Call Center

Né ¢’'ményré ju paguhen
sigurimet shoqérore?

Mbi pagén tuaj reale 817 81.7%
Mbi pagén minimale 56 5.6%
Vullnetarisht: Nuk e di 101 10.1%
Vullnetarisht: Refuzon 26 2.6%

1,000

A keni té parashikuar né

kontratén e punés pushime

vjetore té paguara?
Po 865 86.5%
Jo 46 4.6%
Vullnetarisht: Nuk e di 70 7.0%
Vullnetarisht: Refuzon 19 1.9%

1,000

Pérfitoni ag pushime vjetore té

paguara sa ¢’éshté parashikuar né

kontratén e punés?
Po 764 76.4%
Jo 61 6.1%
Vullnetarisht: Nuk e di 145 14.5%
Vullnetarisht: Refuzon 30 3.0%

1,000

| keni pushim ditét e festave
zyrtare?

Po

493

49.3%

432

43.2%
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Vullnetarisht: Refuzon 75 7.5%

1,000

Cfaré dokumenti duhet té
paragisni tek punédhénési
né rast se mungoni pér arsye

shéndetésore?
Parages raportin mjekésor 749 74.9%
Lajméroj me telefonon supervizoren/
burimet njerézore té kompanisé pér
sémundjen. 201 20.1%
Pérpigem té mos mungoj pér arsye
shéndetésore, sepse mungesat e shpeshta
béjné gé té mos pérfitoj bonuset nga lidhja
e kontratave. 32 3.2%
Vullnetarisht: Refuzon 18 1.8%

1,000

A jané raportet mjekésore té
paguara nga punédhénési né
masén 80%?

Po 745 74.5%
Jo 85 8.5%
Vullnetarisht: Nuk e di 147 14.7%
Vullnetarisht: Refuzon 22 2.2%

1,000

Mund ta deklaroni pagén tuaj

aktuale?
Po 84 11.1%
Jo 672 88.9%

756




/e té Punés né Sektorin Call Center

9.2.6 Té dhéna pér organizimet kolektive té¢ punémarrésve

Té dhéna pér organizimet
kolektive té punémarrésve

Total

vlera né %

E dini ¢faré éshté njé sindikaté?

Po 504 86.6%
Jo 78 13.4%
582
A ka né kompaning tuaj sindikaté t&
punémarrésve?
Po 68 6.9%
Jo 588 59.3%
Vullnetarisht: Nuk e di 292 29.5%
Vullnetarisht: Refuzon 43 4.3%
991
Keni dijeni t€ punémarrésve t& tjeré té
cilét aderojné né ndonjé sindikaté?
Po 34 3.4%
Jo 643 64.6%
Vullnetarisht : Nuk e di 285 28.7%
Vullnetarisht: Refuzon 32 3.3%
995
Nése do té krijohej njé sindikaté brenda
kompanisé suaj, a do t& aderonit né t&?
Po 453 45.8%
Jo 359 36.3%
Vullnetarisht: Refuzon 178 18.0%
990
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9.3 Aneks - Pyetésor i grumbullimit té informacionit nga té punésuarit
prané njésive “Call Center”

PYETESOR

Ky pyetésor kryhet né kuadér t€ njé studimi socio-demografik qé realizohet nga shoqata
“Together for life”, i cili ka pér synim monitorimin e 10 kompanive Call Center lidhur
me respektimin e standardeve t€ punés dhe angazhimin e punédhénésve t&é kétij sektori
pér krijimin e kushteve pér puné té denjé dhe t€ barabarté pér punonjésit. Anketimi i
punonjésve t€ kompanive, t€ pérzgjedhura né ményré rastésore, do té plotésojé kuadrin
e t& dhénave t€ kétij monitorimi. Informacioni nga kjo bisedé do té€ mbetet térésisht
anonim dhe konfidencial.

ID Pyetésori

H1. Qyteti i intervistés:

H.2 Kompania Call Center:

H3. Ora e fillimit té intervistés:

H4. Intervistuesi:

H5. Gjinia e intervistuesit: F M

H6. Data e intervistés: 2017

H7. Pérgjigjet e kontrolluara:

H8. Koduar nga:

H9. Kodimi kontrolluar nga:

Pjesa 1 - DEMOGRAFIA

1. Grupmosha
1. Nén 18 vjec
2. 18-25vjeg
3. 25-30vjec
4. 30-35vjeg




Monitorimi i Zbatimit té té Drejtave té Punés né Sektorin Call Center

3540 vjeg
40 — 45 vjeg
45— 50 vjeg
50 — 55 vjeg
Mbi 56 vjeg
10 Vullnetarisht: Refuzon

R

2. Gjinia
1. Femér
2. Mashkull

3. Shtetésia
1. Shqiptare
2. E huaj

4. Arsimi

Kam kryer shkollén tetévjecare
Vazhdoj shkollén e mesme
Kam kryer shkollén e mesme
Vazhdoj universitetin

Kam kryer universitetin
Vazhdoj master/doktoraturé

N AW =

Kam kryer master/doktoraturé
10 Vullnetarisht: Refuzon

5. Cfaré¢ universiteti keni mbaruar ose ndiqni?

6. Statusi familjar
1. Jetoj me prindérit
2. Jetoj vetém
3. Bashkéjetoj
4. Jam i/e martuar
5. Jam i/e divorcuar
6. Vullnetarisht: Refuzon




7. Si sigurohen té ardhurat né familjen tuaj

1. Té ardhura nga punésimi

2. Té ardhura nga vetépunésimi
3. Te& ardhura nga biznesi

4. Ndihmé ekonomike

5. Pension

10. Vullnetarisht: Refuzon

Pjesa 2: Té dhéna pér marrédhéniet e punés

8. Prej sa kohésh punoni né kété kompani?

1. Mé pak se tre muaj

2. Mé pak se gjashté muaj

3. Mg shumé se gjashté muaj
4.  Njévit

5. Mé shumé se njé vit

6. Mé shumé se dy vjet

7. Vullnetarisht: Refuzon

9. Keni punuar mé paré né kompani té tjera Call Center?

1. Po
2. Jo
3. Vullnetarisht: Refuzon

10. Sa vite keni qé punoni né sektorin e Call Center?
1. ME pak se njé vit

2. Mé shumé se njé vit

3.  Mé shumé se dy vjet

4. Mg shumé se tre vjet

5. Vullnetarisht: Refuzon

11. Pse Keni zgjedhur té punoni né Call Center?

1. Nuk kam arsimin e pérshtatshém pér t€ punuar né puné t€ tjera
Kjo éshté puna mé e pérshtatshme pér sa kohé jam student/e
Nuk kam arritur té gjej puné né profesionin tim
Fshté puné qé paguhet mé miré se té tjerat pér orét qé punon
Eshté puna e vetme qé kam gjetur
Vullnetarisht: Nuk e di

Vullnetarisht: Refuzon

NoukwnN



12. Qé prej fillimit té punés, a ka ndryshuar pozicioni juaj i punés né kété
kompani?

1. Po, kam ndryshuar disa heré pozicion pune né varési t€ fushatave dhe nevojave
té kompanisé.

2. Po, kam kaluar nga inbound né outbound.

3. Po, kam kaluar nga outbound né¢ inbound.

4. Po, kam kaluar nga operator/e né supervisor/e.

5. Jo, nuk kam ndryshuar pozicion pune.

6. Vullnetarisht: Refuzon

13. A keni leje pune? (vet€ém pér punémarrésit e huaj)
1. Po
2. Jo

14. A Kkeni autorizimin e Inspektoriatit Shtetéror té Punés pér té punuar?
(vetém pér punémarrésit nén 18 vjec)

1. Po

2. Jo

3. Vullnetarisht: Nuk e di

4. Vullnetarisht: Refuzon

15. A keni nénshkruar kontraté pune me punédhénésin?
1. Po
2. Jo
3. Vullnetarisht: Nuk e di
4. Vullnetarisht: Refuzon

16. Kontrata juaj individuale e punés éshté:

1. Kontraté pune pér periudhén prové té€ punésimit

2. Kontraté pune me afat t¢ caktuar:
2.1 Kontraté pune me afat deri né gjashté muaj
2.2 Kontraté pune pér mé pak se gjashté muaj
2.3 Kontraté pune me afat deri né njé vit

3. Kontraté pune me afat t& pacaktuar

Vullnetarisht: Nuk e di

5. Vullnetarisht: Refuzon

E



AMAAA £ hAarfArlif ~
www.togetherforlife.org.al
9 9

. Kohézgjatja juaj ditore e punés éshté:

8 oré

6-8 oré

6 oré

4 oré

Vullnetarisht: Refuzon

. A punoni né oraret e turnit té dyté 19:00-22:00 apo té treté 22:00-06:00?

Jo, nuk punoj

Po, punoj nga ora 19:00-22:00
Po, punoj nga ora 22:00-06:00
Vullnetarisht: Refuzon

. A kompensoheni pér orét shtesé té punés?

Po
Jo
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

. Né ¢’ményré kompensoheni pér orét shtesé té punés?

Me njé shtesé té pagés reale qé korrespondon me orét shtesé té€ punés.
Me nj€ pushim gé korrespondon me orét shtes€ té punés.
Vullnetarisht: Nuk e di

Vullnetarisht: Refuzon

. A ju paguhen sigurimet shoqérore?

Po
Jo
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

Né ¢’ményré ju paguhen sigurimet shoqérore?
Mbi pagén tuaj reale
Mbi pagén minimale
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon.




ik S .

. A Keni té parashikuar né kontratén e punés pushime vjetore té paguara?

Po
Jo
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

. Pérfitoni aq pushime vjetore té paguara sa ¢’éshté parashikuar né kon-

tratén e punés?

Po

Jo

Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

. A mund té deklaroni sa dité pushimi té paguara merrni né vit?

Po
Jo
dité kalendarike

. I keni pushim ditét e festave zyrtare?

Po
Jo
Vullnetarisht: Refuzon

. Cfaré dokumenti duhet té paraqisni tek punédhénési né rast se mungoni

pér arsye shéndetésore?

Parages raportin mjeké&sor.

Lajméroj me telefonon supervizoren/ burimet njerézore t€ kompanisé€ pér sé-
mundjen.

Pérpigem t€ mos mungoj pér arsye shéndetésore sepse mungesat e shpeshta
bé&jné qé t€ mos pérfitoj bonuset nga lidhja e kontratave.

Vullnetarisht: Refuzon

. A jané raportet mjekésore té paguara nga punédhénési né masén 80%?

Po
Jo
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon
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29. Mund ta deklaroni pagén tuaj aktuale?

1. Po
2. Jo
3. Leké

Pjesa 3: Té dhéna pér organizimet kolektive té punémarrésve

30. E dini ¢faré éshté njé sindikaté?
1. Po
2. Jo

31. A ka né kompaniné tuaj sindikaté té punémarrésve?
1. Po

2. Jo

3. Vullnetarisht: Nuk e di

4. Vullnetarisht: Refuzon

32. Keni dijeni té punémarrésve té tjeré té cilét aderojné né ndonjé sindikaté?
1. Po

2. Jo

3. Vullnetarisht : Nuk e di

4. Vullnetarisht: Refuzon

33. Nése do té krijohej njé sindikaté brenda kompanisé suaj, a do té aderonit

né té ?
1. Po
2. Jo

3. Vullnetarisht: Refuzon

Pjesa 4: Largimet/pushimet nga puna

34. A ka pasur raste té largimit nga puna té punonjésve né kompaniné tuaj?
1. Po

2. Jo

3. Vullnetarisht: Refuzon




35. Né perceptimin tuaj, cilat jané arsyet mé té shpeshta té largimit té punon-

1.

W N AWM PR

jésve nga kompania?

Pér shkak té gjetjes sé njé pune tjetér jashté sektorit Call Center.

Pér t’u larguar né njé kompani tjetér Call Center qé ofron kushte mé té€ mira
pune dhe pagese.

Pér t’u larguar n€ njé kompani tjetér Call Center qé ushtron mé pak presion
menaxherial.

Pér shkak té fillimit t€ sezonit t€ provimeve pér ata q€ jané studenté.

Pér shkak té pérkeqésimit t& gjendjes shéndetésore si rrjedhojé e specifikave
té€ punés.

Pér shkak té¢ lodhjes dhe pérkeqésimit t€ gjendjes psikologjike si rrjedhojé e
ankthit qé shkakton presioni i punés.

Tjetér
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

. A ka pasur raste té pushimit té punonjésve nga puna?

Po
Jo
Vullnetarisht: Nuk e di
Vullnetarisht: Refuzon

Né perceptimin tuaj, cilat jané disa nga arsyet mé té shpeshta té pushimit
té punonjésve?

Pér shkak té mosarritjes sé pérséritur té objektivave specifiké té punés

Pér shkak té shkeljes s€ detyrimeve kontraktuale

Pér shkak té shkeljes sé etikés dhe disiplinés né puné

Pér shkak t€ konflikteve verbale dhe/ ose fizike me supervizorét

Pér shkak té konflikteve verbale dhe/ ose fizike me kolegét

Pér shkak t€ mbylljes sé fushatés né té cilén punonjési/ja punonte

Pér shkak té zévend€simit t€ stafit t€ vjetér me staf té ri

Pér shkak té shtatzénisé s¢ punémarréses

Tjetér

10. Vullnetarisht: Nuk e di
11. Vullnetarisht: Refuzon



Pjesa 5: Siguria dhe shéndeti né puné
38.
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Né perceptimin tuaj si jané kushtet e punés né kompani?
Shumé t€ mira

TE mira

T¢ kénagshme

Jo t& mira

Vullnetarisht: Refuzon

. A sigurohet nga punédhénési ngrohja dhe ftohja e pérshtatshme e amb-

jenteve té punés?

1. Po

2. Jo

3. NE& pjesén mé t€ madhe t€ kohés
4. Jo, mjaftueshém.

5. Vullnetarisht: Refuzon

. A jané ambientet e punés té ndricuara né ményré té pérshtatshme?

Po
Jo
Vullnetarisht: Refuzon

. A jané ambientet e punés té ajrosura dhe té bollshme?

Po, jané t€ bollshme dhe t& ajrosura

Po, jané té bollshme, por mungojné dritaret pér ajrosje
Jo, nuk jané t€ bollshme dhe ajri ngarkohet leht&

Jo, nuk jané t& bollshme dhe as t€ ajrosura mir€.
Vullnetarisht: Nuk e di

Vullnetarisht: Refuzon

. A ekzistojné pajisjet pér sistemin e mbrojtjes ndaj zjarrit?

Po

Jo

Jo, mjaftueshém pér gjithé ambientet e kompanisé
Vullnetarisht: Nuk e di

Vullnetarisht: Refuzon




