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Abstrakt

Né njé epoké ku organizatat varen gjithnjé e mé shumé nga teknologjia e informacionit
pér té realizuar funksionet e tyre thelbésore, sistemet e informacionit t&¢ menaxhimit
(MIS) kané marré njé rol vendimtar né pérmirésimin e efikasitetit operacional dhe
mbéshtetjen e vendimmarrjes strategjike. Me zhvillimin e métejshém té teknologjisé
digjitale, kéto sisteme jané evoluar drejt Kapaciteteve t& Menaxhimit té Sistemeve té
Informacionit (CMIS), té cilat integrojné té dhéna, procese dhe analiza né ményré té
géndrueshme pér té garantuar transparencé, kontroll dhe performancé té larté né
shérbimet IT. CMIS shérben si njé shtyllé gendrore pér mbledhjen, ruajtjen dhe
analizimin e té dhénave gé lidhen me pérdorimin, kapacitetin dhe eficiencén e burimeve
té teknologjisé né organizata.

Ky studim ka pér géllim té zhvillojé dhe té testojé njé model té integruar i cili synon té
optimizojé proceset e menaxhimit té incidenteve né organizatat shqiptare pérmes
kombinimit té standardeve ndérkombétare té ITIL version 4 ( Information Technology
Infrastructure Library), strukturés analitike t¢ CMIS dhe inteligjencés artificiale (Al).
Qéllimi themelor éshté krijimi i njé sistemi té matshém, té skalueshém dhe
ekonomikisht té arsyeshém, gé lehtéson adoptimin e praktikave moderne té menaxhimit
té shérbimeve IT dhe pérmiréson né ményré té géndrueshme cilésiné e proceseve
operacionale dhe vendimmarrjen menaxheriale.

Metodologjia e kérkimit éshté ndértuar mbi njé gasje t& kombinuar empirike dhe
eksperimentale, e cila ndérthur analizén teorike té praktikave t& ITIL v4 me testimin
praktik té njé modeli té integruar qé bashkon CMIS dhe inteligjencén artificiale. Né
kété kuadér, u zhvillua njé prototip demonstrues si mjedis kérkimor, gé simulon
funksionimin e modelit né kushte reale organizative. Pérdorimi i teknologjive
bashkékohore dhe arkitekturave moderne digjitale mundésoi krijimin e njé strukture
fleksibél dhe té matshme, gé lejon analizén dinamike té té dhénave dhe pérmirésimin e
vazhdueshém té performancés. Kjo gasje metodologjike synon jo vetém verifikimin
empirik té modelit té propozuar, por edhe shtrirjen e njohurive teorike né praktiké, duke
demonstruar ményrén se si sistemet e informacionit dhe inteligjenca artificiale mund té
kontribuojné né rritjen e efikasitetit dhe cilésisé sé shérbimeve né organizatat moderne.

Ky studim kontribuon si né aspektin shkencor, ashtu edhe né até praktik, duke ofruar
njé model inovativ, té géndrueshém dhe té transferueshém pér optimizimin e proceseve
IT né Shqipéri. Integrimi i ITIL, CMIS dhe Al ofron njé rrugé té garté drejt
transformimit digjital t¢ menaxhimit té shérbimeve IT, duke rritur transparencén,
standardizimin e proceseve dhe efikasitetin operacional. Kjo tezé hap mundési té reja
kérkimore né fushén e Menaxhimit té Shérbimebe TI, duke nxitur zhvillimin e
modeleve inteligjente qé kombinojné analizén e té dhénave, automatizimin dhe
inovacionin strategjik pér pérmirésim té vazhdueshém.
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Abstract

In an era where organizations increasingly rely on information technology to perform
their core functions, Management Information Systems (MIS) play a decisive role in
improving operational efficiency and supporting strategic decision-making. With the
continuous advancement of digital technologies, these systems have evolved toward
Capacity Management Information Systems (CMIS), which integrate data, processes,
and analytical functions in a sustainable manner to ensure transparency, control, and
high performance in IT services. CMIS serves as a central framework for collecting,
storing, and analyzing data related to the utilization, capacity, and efficiency of
technological resources within organizations.

This study aims to develop and test an integrated model designed to optimize incident
management processes in Albanian organizations through the combination of
international IT standards ITIL version 4 (Information Technology Infrastructure
Library) the analytical structure of CMIS, and Artificial Intelligence (Al). The core
objective is to create a measurable, scalable, and economically viable system that
facilitates the adoption of modern IT service management practices and sustainably
enhances the quality of operational processes and managerial decision-making.

The research methodology is built upon a combined empirical and experimental
approach, merging theoretical analysis of ITIL v4 practices with the practical testing of
an integrated model that unifies CMIS and Artificial Intelligence. Within this
framework, a demonstrative prototype was developed as a research environment
simulating the model’s functionality under real organizational conditions. The
application of contemporary technologies and modern digital architectures enabled the
creation of a flexible and measurable structure capable of dynamically analyzing data
and driving continuous performance improvement. This methodological approach not
only verifies the empirical validity of the proposed model but also bridges theoretical
knowledge with practice, demonstrating how information systems and artificial
intelligence can contribute to increasing efficiency and service quality in modern
organizations.

This study contributes both scientifically and practically by offering an innovative,
sustainable, and transferable model for optimizing IT processes in the Albanian context.
The integration of ITIL, CMIS, and Al provides a clear pathway toward the digital
transformation of IT service management, enhancing transparency, process
standardization, and operational efficiency. The findings of this research open new
avenues for exploration in the field of IT Service Management, encouraging the
development of intelligent models that combine data analytics, automation, and
strategic innovation to achieve continuous improvement.
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FIJALOR

ITIL Inforation Technology Infratructure Library

CMIS Kapacitetet e Menaxhimit té Sistemeve té
Informacionit

Al Inteligjenca Artificiale

INCIDENT/INC Cdo ngjarje e papritur gé ndérpret ose ndikon
negativisht né funksionimin normal té njé shérbimi IT

IT Information Technology/ Teknologji Informacioni

ITMS Information Technology Management System

ITIL SVS ITIL Service Value System

XAl Explainable Artificial Intelligence

MTTA Mean Time to Acknowledge

MTTR Mean Time to Resolution

SLA Service Level Agreement

SLA-Met Tregon nése incidenti éshté zgjidhur brenda afatit té
SLA (po/jo ose 1/0)

FCR First Contact Resolution/ Zgjidhje né kontaktin e paré

CSAT Customer Satisfaction/ Indikator i kénagésisé sé
Klientit/pérdoruesit

DSAT Customer Dissatisfaction/ Indikator i pakénagésisé sé
Klientit

SLM Service Level Management/ Niveli i Menaxhimit te
shérbimit

OLA Operational Level Agreement/ Marréveshje Niveli
Operacional

KB Knowledge Base/ Baza e Njohurive

ERD Entity - Relationship Diagram

ERP Enterprise Resource Planning

SME Small and Medium Enterprise

KPI Key Performace Indictors/ Indikatorét Kyc té
Performancés

NLP Natural Language Processing
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SHAP SHapley Additive exPlanations/ Tekniké XAl gé
tregon kontributin e secilit faktor né vendimin e
modelit

LIME Local Interpretable Model agnostic Explanations/
Tekniké XAl gé shpjegon vendimin e modelit né njé
rast té veganté.

ESKALIM Rritje niveli: kalimi i incidentit te njé ekip/rol mé i
avancuar kur nuk zgjidhet né nivelin aktual.

TRIAGE Procesi fillestar i vlerésimit, klasifikimit dhe
prioritizimit té incidenteve sapo raportohen

TIKETIM Procesi/sistemi pér hapjen, ndjekjen dhe mbylljen e
“tiketeve” (incidente, kérkesa, etj)

AUDITLOG Gjurmé auditi: regjistér i detajuar i veprimeve (kush,
cfaré, kur) pér transparencé dhe kontroll.

Cl Configuration Items

CD Continuous Delivery/Deployment

PIR Post-Incident Review/ Analizé pas incidentit

BACKLOG AGE Sa gjaté kané géndruar incidentet/tiketet e hapura pa u
zgjidhur

API Application Programming Interface

Ul User Interface/ Ndérfagja e pérdoruesit

CSlI Continual Service Improvement/ Pérmirésimi |
vazhdueshém

CDB Configuration Database

CMDB Configuration Management Database

SOP Standard Operating Procedure

ROOT CAUSE Analiza e shkakut rrénjésor: tekniké pér té identifikuar

ANALYSIS pse né thelb ndodhi incidenti/problemi

DEVOPS Development and Operations/

AGILE Metodologji zhvillimi iterativ/inkremental e fokusuar
te fleksibiliteti dhe feedback-u i shpejté.

AIOPS Artificial Intelligence for IT Operations

UPEX Tregues i pérvojés sé perceptuar nga pérdoruesit

SERVICENOW Platformé komerciale ITSM pér menaxhimin e
incidenteve, kérkesave, ndryshimeve, CMDB, etj

TCO Total Cost of Ownership/ Kosto totale e pronésisé
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SDLC Software Development Life Cycle/ Cikli jetésor i
zhvillimit té softuerit

BMC HELIX Zgjidhje ITSM nga BMC pér menaxhimin e
incidenteve, kérkesave et].

RTM Real-Time Monitoring i kérkesave té modelit

ENTITET Objekt logjik né model

SIMULIM Pérfagésim i njé sistemi real pérmes modelit
kompjuterik pér t€ testuar skenaré “si sikur”

PROTOTIP Version i hershém funksional i sistemit, pér
demonstrim dhe testim para implementimit final.

IQP Indeks i performancés sé cilésisé pér trajtimin e
incidenteve

P90 Percentili i 90-té: vleré nén té cilén bie 90% e matjeve

(p.sh. 90% e incidenteve zgjidhen mé shpejt se P90).
THROUGHPUT/WEEK | Numri i incidenteve té pérfunduar pér javé

BPO BPO (Business Process Outsourcing) jané bizneset gé
merren me procesin e kontraktimit té njé ofruesi té
shérbimit
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HYRJE

Transformimi digjital ka pérshpejtuar evolucionin e organizatave, duke e zhvendosur
fokusin nga operacionet e bazuara né infrastrukturé drejt menaxhimit té integruar té
shérbimeve dhe vendimmarrjes sé mbéshtetur né té dhéna. Né kété realitet té ri, ku
ndérveprimi ndérmjet teknologjisé dhe proceseve éshté béré determinant pér
konkurrueshméring, standarde si ITIL v4 dhe Sistemet e Informacionit t¢ Menaxhimit
pérfagésojné boshtin mbi té cilin ndértohet efikasiteti operativ. Pérmes tyre,
informacioni nuk shihet mé si pasojé e veprimit, por si burim i vazhdueshém vlerash
pér planifikim strategjik dhe geverisje té géndrueshme (AXELQS, 2019).

Motivimi i kétij kérkimi buron nga nevoja pér ta pérkthyer kété logjiké né praktiké,
veganérisht né kontekstin shqiptar, ku menaxhimi i shérbimeve IT shpesh mbetet
informal, i fragmentuar dhe i pambéshtetur né metrika standarde. Né& shumicén e
ndérmarrjeve té vogla dhe t¢ mesme (SME), incidentet (njé incident éshté ¢do ngjarje
e papritur gé ndérpret ose ndikon negativisht né funksionimin normal té njé shérbimi
IT, duke kérkuar ndérhyrje t€ menjéhershme pér rikthimin e tij né gjendje normale dhe
ruajtien e vazhdimésisé sé biznesit) adresohen né ményré ad hoc, pérmes
komunikimeve té shpérndara (email, telefon, chat), pa taksonomi té pérbashkét, pa
matje té kohéve kritike (MTTA, MTTR) dhe pa gjurmueshméri operacionale. Kjo
gjendje sjell jo vetém vonesa né reagim dhe kosto shtesé, por edhe véshtirési né
analizimin retrospektiv dhe pérmirésimin e shérbimeve.

Né kété sfond, géllimi i kérkimit éshté té zhvillojé dhe testojé njé model té integruar
ITIL v4 + CMIS + Al, i cili e b&n menaxhimin e incidenteve té standardizuar, té
matshém dhe té automatizuar, duke sjellé pérmirésim té ndjeshém né performancén e
shérbimit. Ky model synon té krijojé njé ekosistem té bashkérenduar ku proceset
(ITIL), té dnénat (CMIS) dhe inteligjenca (Al) funksionojné né harmoni pér té ulur
kohén e pérgjigjes dhe té zgjidhjes sé incidenteve, pér té parandaluar shkeljet e SLA-
ve dhe pér té rritur besueshmériné e sistemit.

Integrimi i inteligjencés artificiale né kété arkitekturé ofron mundésiné pér té kaluar
nga reaktiviteti né proaktivitet: Al analizon rrjedhat historike té té€ dhénave pér té
kategorizuar automatikisht incidentet, pér té sugjeruar zgjidhje nga baza e njohurive
dhe pér té parashikuar rreziget pérpara se ato té materializohen. Kjo pérputhet me
tendencat ndérkombétare té transformimit té IT Service Management né sisteme veté-
mésuese dhe parashikuese, té afta té optimizojné burimet dhe té pérmirésojné
eksperiencén e pérdoruesit (Agutter, 2020a; Chugh, 2025).

Ky kérkim nuk synon vetém njé zhvillim teknologjik, por krijimin e njé modeli té
zbatueshém dhe té pérshtatshém pér realitetin shgiptar, gé mund té pérdoret si referencé
pér standardizimin e menaxhimit té incidenteve né sektoré té ndryshém. Ai ndérthur
gasjen teorike me validimin empirik pér té treguar se menaxhimi i bazuar né té dhéna
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dhe inteligjencé mund té sjellé matshém efikasitet, transparencé dhe géndrueshméri
operacionale.

Punimi éshté i organizuar si vijon:

Hyrje. Parashtron problemin, géllimin, objektivat, shtrirjen dhe kufizimet, si dhe
kontributet e pritura.

Kapitulli 2. Analizon ITIL v4/SVS dhe praktikat kyce (Incident, Knowledge, SLM),
rolin e MIS/CMIS si bazé e orkestrimit dhe gjurmueshmeérisé, dhe integrimin e Al/XAlI
né ITSM (klasifikim/prioritizim, rekomandues, parashikim SLA), duke evidentuar
boshlléget lokale dhe ndérkombétare gé justifikojné modelin.

Kapitulli 3. Pérshkruan dizajnin e studimit, hipotezat, ndértimin e modelit dhe té
artefakteve, konfigurimin e simulimit/prototipit, setin e KPI-ve dhe metodat e analizés
(p.sh., krahasim para/pas, testime statistikore, madhési efekti).

Kapitulli 4. Prezanton modelin e integruar (ITIL v4 + CMIS + Al), entitetet kryesore
dhe rrjedhat, matricén ndikimxurgjencé, rregullat e eskalimit, mekanizmat e
kohés/AuditLog, modulet e Al dhe lidhjet me KB/SLA, pérfshin skema (ERD),
diagrame dhe artefakte té lokalizuara si dhe njé pérshkrim té detajuar mbi kékesat
funksionale dhe jo fuksionale.

Kapitulli 5. Pérshkruan gjenerimin e té dhénave sintetike, skenarét e testimit,
instrumentimin e dashboard-it dhe paraqet rezultatet mbi MTTA/MTTR, %SLA Met,
FCR, interpreton gjetjet kundrejt hipotezés dhe pyetjes kérkimore.

Kapitulli 6. Analizon implikimet teorike dhe praktike, krahasimin me zgjidhje
enterprise, faktorét e suksesit/déshtimit, kosto-efikasitetin indikativ dhe rrugén e
pérshtatjes me faza. Pérfundime dhe puné e ardhshme. Pérmbledh kontributet,
kufizimet, rekomandimet pér zbatim dhe sugjerimet pér zgjerime té ardhshme (p.sh.,
integrim té avancuara, auditim, vlerésim financiar i ploté, studime né mjedise reale).

Né praktiké, sistemet e informacionit jané béré themeli mbi té cilin ndértohen pothuajse
té gjitha operacionet bashkékohore té organizatave. Pavarésisht madhésisé apo sektorit,
bizneset dhe institucionet publike mbéshteten sot né infrastruktura digjitale pér té
mbledhur, pérpunuar, ruajtur dhe analizuar té dhéna qé lidhen me proceset e tyre té
brendshme dhe marrédhéniet me klientét. Kéto sisteme shérbejné si nyje ndérveprimi
midis teknologjisé, njerézve dhe proceseve, duke e kthyer informacionin né njé aset
strategjik pér menaxhimin dhe vendimmarrjen (Laudon & Laudon, 2022). Né kété
kuptim, Sistemet e Informacionit nuk jané vetém instrumente teknike, por mekanizma
organizativé gé mbéshtesin koordinimin, kontrollin dhe planifikimin strategjik, duke
mundésuar qé té dhénat té rrjedhin né ményreé té sigurt, té shpejté dhe té kuptueshme
né ¢do nivel té hierarkisé menaxheriale.
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Zhvillimi i teknologjive té reja nga infrastruktura cloud dhe platformat ERP, te
analitika e avancuar dhe inteligjenca artificialeka zgjeruar né ményré té ndjeshme
kapacitetet e organizatave pér té pérmirésuar produktivitetin, pér té thjeshtuar
procedurat e brendshme dhe pér té reduktuar gabimet njerézore. Pér shembull,
automatizimi i flukseve té punés (workflow automation) dhe monitorimi né kohé reale
I performancés operacionale kané krijuar mundési gé menaxhimi té marré vendime té
bazuara né evidencé, duke eliminuar vonesat dhe duke rritur saktésiné e analizés sé
performancés. Késhtu, Sistemet e Informacionit t&¢ Menaxhimit (MIS) pérfagésojné
bazén e operimit modern: ato sigurojné kursim kohe, reduktojné ngarkesat
administrative dhe i ofrojné menaxhimit njé pamje té ploté té eficiencés sé proceseve
dhe burimeve (Laudon & Laudon, 2022).

Mbi kété themel ngrihet CMIS (Capacity Management Information System), njé
strukturé mé e avancuar dhe e specializuar qé pérfagéson “njé burim té vetém té sé
vértetés” (single source of truth) pér té gjitha metrikat operacionale té lidhura me
shérbimet IT. Ndryshe nga sistemet klasike MIS, té cilat fokusohen mé shumé né
raportim dhe analizé retrospektive, CMIS ndértohet pér t¢ monitoruar dhe optimizuar
né ményré dinamike pérdorimin e burimeve duke balancuar kérkesén dhe kapacitetin
né kohé reale. Ai ofron njé pasqyré té centralizuar mbi kapacitetet teknike, ngarkesén
e sistemeve dhe performancén e shérbimeve, duke i pérkthyer kéto té dhéna né
indikatoré té kuptueshém biznesi si kosto, efikasitet dhe ndikim né cilésiné e shérbimit
(Ogbonna, 2017)

Né kontekstin e kétij studimi, CMIS shérben si ura lidhése midis proceseve ITIL v4
dhe inteligjencés artificiale, duke mundésuar gjurmueshméri té ploté dhe analizé té
automatizuar té performancés. Pérmes Kkétij integrimi, informacioni operacional (p.sh.,
metrikat e incidenteve, SLA timers, pérdorimi i burimeve) kthehet né bazé té
vendimmarrjes sé menaxhimit, ku ¢do ndérhyrje teknike pérkthehet né rezultat konkret
pér biznesin. Né kété ményré, modeli ITIL v4 + CMIS + Al nuk éshté thjesht njé gasje
teknike, por njé strategji organizative pér té matur, parashikuar dhe optimizuar
vazhdimisht shérbimet, duke i béré ato mé té besueshme, mé té matshme dhe mé té
pérputhshme me pritshmérité e klientit.

Megjithaté, dinamika e sotme nuk kufizohet te menaxhimi i informacionit. Organizatat
duhet té garantojné cilésiné dhe géndrueshmériné e shérbimit, sidomos kur varésia nga
shérbimet digjitale rritet. ITIL v4 korniza bashkékohore pér menaxhimin e shérbimeve
IT ofron parime té garta pér bashké-krijimin e vlerés, fokusin te rezultatet e biznesit,
pérshtatshmériné e praktikave dhe pérmirésimin e vazhdueshém (Agutter, 2020a;
AXELOS, 2019).

Praktika si Incident Management, Service Level Management, Knowledge
Management dhe Continual Improvement i japin organizatés njé gjuhé té pérbashkét
dhe mekanizma té provuar pér té trajtuar ndérprerjet, pér té menaxhuar pritshmérité
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SLA( Service Level Agreement: marréveshje formalizuese e niveleve té shérbimit
(p.sh., kohé pérgjigjeje/zgjidhjeje) dhe pér té ricikluar mésimet e nxjerra né cikle mé
té mira operimi.

Né realitetin shqiptar, adoptimi i ITIL v4 pérballet shpesh me pengesa praktike:
mungesé standardizimi né proceset bazé (p.sh., triage dhe kategorizim i incidenteve-
ndérprerje ose degradim i njé shérbimi IT qé ndikon pérdoruesit/operimin.), kapacitete
teknike té kufizuara né biznese, dhe mungesé integrimi midis mjeteve ekzistuese dhe
platformave t€ menaxhimit té dijes apo té konfigurimeve. CMIS shpesh ekziston si njé
koleksion fragmentesh raporte té shpérndara, baza té dhénash té vecuara, aplikacione
gé nuk komunikojné mes tyre gé e véshtirésojné marrjen e vendimeve té shpejta e té
sakta. Pasoja éshté e dukshme: rritie e MTTR/MTTA ( koha mesatare deri né marrje
né trajtim / zgjidhje.), mos-pérmbushje e SLA-ve, dhe mbéshtetje e kufizuar e ekipeve
teknike me njohuri té ripérdorshme.(Agutter, 2020b) (Agutter, 2020a; AXELOS,
2019).

Kétu hyn né lojé Inteligjenca Artificiale (Al). Integrimi i Al me CMIS dhe praktikat
ITIL v4 shton njé shtresé inteligjence preskriptive e parashikuese mbi té dhénat. Pér
shembull, klasifikimi automatik i incidenteve dhe rekomandimi i zgjidhjeve bazuar né
ngjashméri historike mund té ulin kohén e diagnostikimit, ndérsa parashikimi i SLA
apo eskalimeve u jep menaxheréve mundésiné té ndérhyjné proaktivisht. Automatizimi
I detyrave rutiné nga kategorizimi te pasurimi i té dhénave tendon té redukojé
problemet, té shmangeé rreziget, té kursejé burime dhe té pérmirésojé rrjedhat e punés.
Ndérkohé, zhvillimi i shpejté teknologjik e ka béré t€ mundur pérdorimin e
komponentéve té avancuar qé deri para pak vitesh nuk ishin praktiké e zakonshme:
motoré rekomandues, modele NLP pér analiza té ticket-eve, si dhe mjete XAl (si
SHAP/LIME) pér ta béré vendimmarrjen e Al té shpjegueshme dhe té auditueshme.

Megjithé potencialin, sfida themelore mbetet operacionalizimi: si t& ndértohet njé
model i integruar gé i bé&n bashké ITIL v4, Al dhe CMIS né njé ményré té zbatueshme
pér organizata shqiptare t¢ madhésive té ndryshme? Nevojitet njé gasje gé nis nga
“people-process-technology”: (1) definon rolet dhe kompetencat (p.sh., Service Desk,
Incident Manager, Problem Manager), (2) standardizon rrjedhat kritike (hapja, triage,
prioriteti mbi matricén ndikim x urgjencé, eskalimi, mbyllja, PIR), dhe (3) i vendos
kéto né njé arkitekturé CMIS gé ofron entitetet (Incident, Asset/CIl, SLA, KB Article,
User, AuditLog), metrikat (MTTA/MTTR, %SLA, FCR (pérgindja e incidenteve té
zgjidhura me kontaktin e paré), Throughput), dhe integrimet (monitorim, e-mail, portal,
API). Brenda késaj arkitekture, Al duhet té jeté e ngulitur né rrjedhé jo njé modul i
shképutur né ményré gé klasifikimi, rekomandimet dhe parashikimet t¢ konsumohen
natyrshém nga ekipet gé punojné me incidente.
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Vlera gé ofron njé CMIS i dizajnuar miré si “koleksion i géndrueshém i informacionit
mbi pérdorimin, kapacitetin dhe performancén e infrastrukturés IT” géndron pikérisht
né kété kthim té dimensionit teknik né terma biznesi: kush éshté ndikimi i njé incidenti
te shérbimi X? sa kohé po “ha” ky klas incidenti te ekipi Y? cilat jané kostot operative
té mos-pérmbushjes sé SLA-ve? Duke lidhur té dhénat teknike me metrika té
kuptueshme pér biznesin, CMIS i jep menaxhimit vizibilitet dhe kontrollnparakushte
pér prioritetizim dhe pérmirésim té vazhdueshém. Nése késaj i shtojmé parashikimin e
ngarkesave sezonale, rrezigeve té eskalimit ose pikat e ngushta né procese
(bottlenecks), organizata mund té planifikojé kapacitetet dhe té orientojé investimet me
saktési mé té madhe.

Nga kéndvéshtrimi i Shqipérisé, ky kérkim synon té adresojé boshllékun mes njohjes
sé kornizave dhe zbatimit praktik. Shumé SME operojné me procedura té pashkruara
ose me mjete minimale ticket-imi pa taksonomi té konsoliduar; ndérkohé, ndérmarrjet
e médha shpesh kané investuar né platforma, por vuajné nga fragmentimi i té dhénave
dhe mungesa e integrimit me baza njohurish apo analiza parashikuese. Kjo tezé
propozon njé model referencé té pérshtatur pér kontekstin lokal, i parametrizueshém
sipas madhésisé dhe pjekurisé sé organizatés, dhe e demonstron zbatueshmériné
pérmes njé simulimi/prototipi: njé mjedis i kontrolluar ku mund té testohen skenaré
realisté (volum i larté incidentesh, incidente madhore, mungesé burimesh), té& maten
KPI-té dhe té krahasohet performanca para/pas integrimit t¢ Al né rrjedhén ITIL v4.

Motivimi shkencor dhe praktik bashkohen: nga njéra ané, nevojitet njé model i
integruar gé i mbivendos procesin (ITIL v4), inteligjencén (Al) dhe orkestrimin e té
dhénave (CMIS) né njé blueprint koherent dhe té lehté pér adoptim; nga ana tjetér,
organizatat shqgiptare kané nevojé pér artefakte konkrete: taksonomi incidentesh né
shqip, skema SLA-sh, politika eskalimi, dizajn té tabelave/entiteteve CMIS, dhe
dashboard me metrika standarde. Vetém késhtu pérkthimi i standardeve dhe
teknologjisé né pérmirésim real operacional béhet i prekshém.

Sé fundi, duhet theksuar se rritja e kérkesave té biznesit pér sisteme té avancuara
informacioni ka ecur krah pér krah me njé ekosistem teknologjik gé sot ofron mundési
té reja: nga mikro-shérbimet e integrueshme pér ticket-ing e deri te modelet NLP pér
pérmbledhje dhe sugjerime zgjidhjesh; nga monitorimi i vazhdueshém i performancés
deri te analiza preskriptive. Ky zhvillim i shpejté krijon kushtet pér njé CMIS modern,
ku té dhénat futen njé heré, pasurohen automatikisht, konsumohen nga palé té
ndryshme dhe gjurmohen pér auditim. Njé model i till&, i ankoruar né ITIL v4 dhe i
fugizuar nga Al, i jep organizatés elasticitet operativ dhe géndrueshméri shérbimi, duke
ulur riskun dhe duke rritur vlerén e dorézuar.

Pér té gjitha kéto arsye, kjo tezé synon té materializojé kété vizion né njé model té
garté, té testuar né simulim dhe té transferueshém né realitetin shqiptar duke ofruar,
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pérvec kontributit akademik, njé rrugé konkrete pér organizatat qé duan té optimizojné
menaxhimin e incidenteve dhe té pérshpejtojné rrugétimin e tyre né drejtim té
shérbimeve té géndrueshme, té matshme dhe té orientuara nga vlera.

I.1 Problemi i kérkimit, Pyetja Kérkimore dhe Hipoteza (RQ/H)

Né dekadén e fundit, varésia e organizatave nga shérbimet digjitale éshté rritur né
ményré té géndrueshme, duke e kthyer menaxhimin e incidenteve né njé komponent
kritik pér garantimin e cilésisé sé shérbimeve, pérvojés sé pérdoruesit dhe vazhdimésisé
sé veprimtarisé. Né njé treg ku koha e reagimit dhe besueshméria e sistemeve jané
faktoré konkurrues, ¢cdo ndérprerje e shérbimit apo incident i patrajtuar me kohé sjell
kosto operacionale, humbje produktiviteti dhe cenim té reputacionit.

Né kété kontekst, menaxhimi joefikas i incidenteve nuk pérbén vetém njé problem
teknik té shérbimeve IT, por njé problem ekonomik té alokimit té burimeve dhe
kontrollit té kostove operative né nivel organizativ. Incidentet, té trajtuara pa
standardizim dhe pa matje sistematike, krijojné ndérprerje té pérséritura né rrjedhat e
punés, té cilat ndikojné drejtpérdrejt né produktivitetin e stafit dhe né eficiencén e
pérgjithshme té organizatés. Cdo vonesé né marrjen né trajtim té incidenteve (MTTA)
dhe né zgjidhjen e tyre (MTTR) pérkthehet né kohé pune t& humbur, rritje té kostove
operative dhe pérdorim jooptimal té burimeve njerézore dhe teknike. Kéto vonesa
shpesh shogérohen me eskalime té panevojshme, angazhim té shuméfishté té ekipeve
dhe shkelje t& marréveshjeve té nivelit té shérbimit (SLA), duke rritur ekspozimin e
organizatés ndaj riskut reputacional dhe pakénagésisé sé pérdoruesve.

Né mungesé té njé mekanizmi té strukturuar informacioni, si Kapacitetet e Menaxhimit
té Sistemeve té Informacionit (CMIS), menaxhimi nuk disponon njé pamje té integruar
dhe t& matshme té impaktit té incidenteve mbi performancén organizative. Si pasojé,
treguesit tekniké té performancés, si MTTA dhe MTTR, mbeten té shképutur nga
analiza ekonomike dhe nuk pérkthehen né informacion té& pérdorshém pér
vendimmarrje strategjike. Kjo mungesé e lidhjes midis performancés teknike dhe vlerés
ekonomike bén qgé ndérprerjet operative té funksionojné si kosto té fshehura pér
biznesin, duke kufizuar aftésiné e organizatés pér té planifikuar, prioritetizuar dhe
optimizuar pérdorimin e burimeve né ményré té géndrueshme.

Megjithaté, evidencat praktike tregojné se njé pjesé e konsiderueshme e kompanive
shqiptare ende operojné né ményré ad-hoc, me rregulla té pashkruara, taksonomi jo té
unifikuara dhe mungesé gjurmueshmérie metrikash. Né& shumé raste, procesi i
menaxhimit té incidenteve mbetet i varur nga pérvoja individuale e stafit dhe jo nga njé
sistem i strukturuar i matjes dhe pérmirésimit. Si pasojé, indikatorét kyc¢ té
performancés (KPI) si MTTA (Mean Time to Acknowledge), MTTR (Mean Time to
Resolution), %SLA Met dhe FCR (First Contact Resolution) ose nuk maten fare, ose
pérdoren né ményré té fragmentuar dhe jo konsistente pér marrjen e vendimeve. Kjo
mungesé standardizimi ndikon drejtpérdrejt né cilésiné e reagimit, kapacitetin pér té
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mésuar nga incidentet dhe pérmirésimin e vazhdueshém, duke e 1€né ciklin e njohurive
(PIR-KB) té fragmentuar dhe joefektiv (AXELOS, 2019).

Burimi i kétij hendeku nuk géndron né mungesén e njé kornize teorike apo standardi,
pasi ITIL v4 tashmé ofron njé gjuhé té pérbashkét dhe praktika té provuara
ndérkombétarisht pér menaxhimin e shérbimeve. Problemi géndron tek mungesa e
operacionalizimit lokal: korniza ITIL nuk éshté pérkthyer né ményré koherente né
sisteme informacioni qé e mbéshtesin procesin me té dhéna té integruara dhe té
gjurmueshme. Né praktiké, Sistemet e Informacionit t&¢ Menaxhimit (CMIS) qgé duhet
t& pérbéjné “boshtin e orkestrimit” t& proceseve shpesh funksionojné si mjedise té
izoluara. Elementét thelbésoré si incidentet, CI-té (Configuration Items), SLA-té dhe
artikujt e bazés sé njohurive (KB) ruhen né platforma té ndara, pa njé model té
pérbashkét té té dhénave dhe pa standardizim té ngjarjeve dhe kohéve.

Kjo con né njé shképutje midis indikatoréve tekniké dhe ndikimit né biznes: raportet
nuk arrijné té pérkthejné té dhénat teknike né vlera té kuptueshme pér menaxhimin;
prioritetizimi i incidenteve mbetet subjektiv, ndérsa raportimi éshté kryesisht pasiv dhe
retrospektiv, pa mundési parashikimi apo rekomandimi proaktiv. Né kété kontekst,
mungesa e integrimit ITIL+CMIS+AI nénkupton humbje té potencialit pér optimizim
té géndrueshém dhe vendimmarrje té bazuar né té dhéna.

Kérkimi synon té adresojé pikérisht kété boshllék pérmes formulimit té njé modeli té
integruar ITIL v4 + CMIS + Al, i cili:
1. Standardizon rrjedhat e menaxhimit té incidenteve sipas parimeve té ITIL v4;
2. Unifikon té dhénat operacionale pérmes njé CMIS-i té centralizuar dhe té
gjurmueshém;
3. Pérdor inteligjencén artificiale (Al) pér kategorizim automatik, rekomandim
zgjidhjesh dhe parashikim té shkeljeve té SLA-ve;
4. Mat impaktin empirike pérmes treguesve si MTTA, MTTR, %SLA Met dhe
FCR

Né té njéjtén kohé, potenciali i Inteligjencés Artificiale i artikuluar gjerésisht né
literaturé si mundési pér klasifikim automatik, rekomandim zgjidhjesh dhe parashikim
shkeljesh t& SLA-ve vjen shpesh i fragmentuar né mjediset reale: si piloté té izoluar,
module té pa-integruara ose mjete analitike q€ nuk “shkrihen” me ritmin e rrjedhave
ITIL. Mungesa e shpjegueshmérisé (XAIl) dhe e besueshmérisé operacionale nxit njé
hezitim natyror t€ ekipeve pér t’u mbéshtetur te Al n€ vendimmarrjen e pérditshme. Né
kété kontekst, problemi i kérkimit q€ adreson kjo tez€ nuk €shté thjesht “si té€ aplikojmé
njé standard” ose “si t€ shtojmé Al mbi té dhénat ekzistuese”, por si té€ dizajnohet njé
model i integruar ku ITIL v4 (si kornizé procesesh), CMIS (si mekanizém orkestrimor
dhe i geverisjes sé té dhénave) dhe Al (si shtresé inteligjente e ngulitur né rrjedhé) té
bashkérendojné né njé arkitekturé té vetme, té zbatueshme dhe té maturueshme. Ky
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model duhet t€ jet€ i thjeshté pér t’u adoptuar nga biznest, 1 shkallézueshém pér
ndérmarrjet e vogla dhe t¢ mesme dhe ekonomikisht i arsyeshém, duke gjeneruar
pérmirésime té matshme né kohé reagimi, cilési zgjidhjeje dhe pérmbushje té
angazhimeve té shérbimit.

Ky orientim pérkthehet né pyetjen kérkimore:

“Si mund té dizenjohet njé model i integruar ITIL v4 + Al + CMIS, i thjeshté pér t'u
adoptuar, i maturueshém dhe ekonomikisht i arsyeshém pér kompani shqiptare té
madhésive té ndryshme, qé té rrisé cilésiné e shérbimit, dhe té keté njé ndikim té
ndjeshém né reduktimin e kohés sé zgjidhjes sé incidenteve? ”

Nése pérgjigjja priret drejt “po”, atéheré pritet g€ modeli i propozuar t&€ demonstrojé
efekte té géndrueshme si né mjediset e vogla edhe t&¢ mesme SME, ashtu edhe né ato
Enterprise, me parametrizim minimal (rregulla prioritetesh, skema eskalimi, pragje
SLA) dhe me kérkesa té arsyeshme pér integrim. Né terma hipoteze, kjo nénkupton se
pérmirésimet relative (p.sh., ulje % e MTTR, rritje té %SLA) do té jené té
krahasueshme ndérmjet kategorive té ndryshme té organizatave, duke justifikuar kostot
e zbatimit pérmes kursimeve né kohé, uljes sé eskalimeve dhe rritjes sé kénagésisé sé
pédorimit.

Formulimi i késaj pyetje kékimore parashtron edhe ndértimin e hipotezés themelore té
kétij studimi, e cila pérmbledh idené gendrore qé udhéheq gjithé ndérhyrjen e
propozuar:

“Praktikat e ITIL v4, té orkestruar pérmes njé CMIS-i té standardizuar dhe integrimi
i Al né to, do té sjellé pérmirésime statistikisht té& réndésishme né performancén
operacionale, vecanérisht né vlera efektive bazé té incidenteve.”

Né thelb, supozohet se kombinimi i praktikave té ITIL v4 me njé sistem té unifikuar
informacioni (CMIS) dhe me komponenté té inteligjencés artificiale do té mundésojé
pérmirésime té matshme dhe statistikisht té réndésishme né ményrén si organizatat
trajtojné incidentet né mjediset e tyre operative. Ideja éshté gé pérmes standardizimit té
proceseve, integrimit té té dhénave dhe automatizimit inteligjent, menaxhimi i
shérbimeve té mos mbetet njé funksion reaktiv, por té shndérrohet né njé sistem té
mésueshém, qé parashikon, pérshtatet dhe pérmirésohet né ményré té vazhdueshme.

Kjo hipotezé shtrihet né tre pritshméri té garta gé mund té verifikohen empirikisht. Sé
pari, automatizimi i hapave fillestaré té menaxhimit té incidenteve si kategorizimi dhe
pércaktimi i prioritetit  pritet t& shkurtojé kohén mesatare té reagimit dhe té rrisé
pérgindjen e rasteve gé zgjidhen gé né kontaktin e paré. Duke u bazuar né pérpunimin
automatik té pérshkrimeve dhe vlerésimit té ndikimit, eliminohen vonesat njerézore dhe
pérmirésohet konsistenca né triage. Sé dyti, pérdorimi i bazés sé njohurive né kombinim
me mekanizmat rekomandues té Al-sé synon té lehtésojé diagnozén dhe zgjidhjen
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teknike, duke ulur ndjeshém kohén mesatare té rikuperimit té shérbimit. Né kété
ményré, procesi i incidentit shndérrohet nga njé reagim spontan né njé gark mésimor
ku njohurité e akumuluara pérkthehen né veprim té menjéhershém. Sé treti, aplikimi i
modeleve parashikuese pér sinjalizimin e hershém té shkeljeve t¢ marréveshjeve té
shérbimit (SLA) do té ndihmojé ekipet té ndérhyjné pérpara se ndodh degradimi, duke
e zhvendosur menaxhimin nga reagimi pas démtimit né parandalim aktiv.

Kéto mekanizma ndérthuren brenda njé arkitekture tre-shtresore qé e pérkthen teoriné
né praktiké: ITIL v4 siguron kornizén metodologjike dhe logjikén e procesit; CMIS
garanton gé té dhénat té jené té integruara, té verifikueshme dhe té ndjekshme; ndérsa
Al shton dimensionin inteligjent qé i jep sistemit aftésiné pér té nxjerré mésime dhe pér
té ndérmarré veprime té bazuara né parashikim. Ndérveprimi i kétyre tre elementéve
krijon njé strukturé té géndrueshme gé nuk thjeshton vetém rrjedhat e punés, por rrit
edhe transparencén, gjurmueshmériné dhe aftésiné pér matje té performancés né kohé
reale.

Né kontekstin shgiptar, ku organizatat paragesin nivele té ndryshme zhvillimi
teknologjik dhe menaxherial, njé dimension shtesé i réndésishém éshté vlerésimi i
transferueshmérisé dhe i kosto-efikasitetit t& modelit. Synimi nuk éshté vetém té
provohet nése ndérthurja ITIL+CMIS+AI funksionon, por té kuptohet se si mund té
pérshtatet né organizata me burime té kufizuara, me struktura té ndryshme
vendimmarrjeje dhe me kultura operative heterogjene. Pér kété arsye, studimi ndérton
njé aparat vlerésimi gé kombinon té dhénat sasiore (si MTTA, MTTR, pérmbushja e
SLA-ve dhe normat e zgjidhjes sé shpejté) me té dhéna cilésore té mbledhura nga
praktikat reale té stafit dhe perceptimet e tyre mbi procesin.

Né kété ményré, hipoteza e pérgjithshme nuk mbetet njé pohim teorik, por kthehet né
njé udhérréfyes kérkimor té zbatueshém, gé synon té tregojé me prova konkrete se si
njé sistem i integruar i menaxhimit té incidenteve mund té pérmirésojé jo vetém
shpejtésiné e reagimit, por edhe cilésiné e pérvojés dhe besueshmériné e shérbimeve né
térési. Vlerésimi i modelit té propozuar realizohet pérmes njé simulimi eksperimental,
gé ndértohet mbi skenaré realisté té ngarkesave pér té testuar reagimin e sistemit né
kushte t& ndryshme operative. Né kété proces, krahasohen dy gjendje té& dallueshme:
njé baseline/tradicionale, ku incidentet trajtohen pa pérdorimin e praktikave té ITIL v4,
pa integrimin e CMIS-it té orkestruar dhe pa ndérhyrje té inteligjencés artificiale, dhe
njé model té integruar ITIL v4 + CMIS + Al, qé pérfagéson ndérhyrjen inovative té
studimit. Ky krahasim i drejtpérdrejté lejon vlerésimin e ndikimit té gasjes Sé re né
performancé dhe efikasitet, duke pérdorur metrika té standardizuara té njohura
ndérkombétarisht. Treguesit e pédorur né kété studim pérfagésojné pamjen e ploté té
ciklit t& incidentit nga momenti i regjistrimit, deri né mbylljen e konfirmuar nga
pérdoruesi. Né kété ményré, studimi nuk mat vetém shpejtésing, por edhe cilésiné e
procesit dhe géndrueshmériné e pérmirésimeve né kohé.
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Pér té verifikuar fuginé e ndryshimeve té vézhguara, pérdoret njé analizé statistikore
inferenciale, ku aplikohen t-testet ¢ pavarura ose Welch’s t-test pér grupet me varianca
té ndryshme, si dhe matja e madhésisé s¢ efektit (Cohen’s d) dhe intervaleve té besimit
(95% CI) pér té vlerésuar réndésiné praktike té pérmirésimeve. Ky kombinim i
metodave siguron gé pérfundimet t¢ mos mbéshteten vetém né ndryshime numerike,
por té kené vleré shkencore dhe interpretim operacional té€ géndrueshém, duke ndjekur
modelet e pérdorura né studime té ngjashme ndérkombétare mbi aftésiné e proceseve
té menaxhimit té incidenteve. Né kété ményré, problemi kérkimor trajtohet si njé
mospérputhje mes potencialit té deklaruar té standardeve dhe zbatimit real né praktike.
Modeli i integruar ITIL v4 +CMIS + Al synon ta mbyllé kété boshllék, duke kaluar nga
parimet teorike né mekanizma konkreté: procese té standardizuara, nj¢ CMIS me
strukturé té unifikuar té té dhénave dhe gjurmueshméri té ploté, si dhe inteligjencé
artificiale té shpjegueshme dhe té pérdorshme nga ekipet operacionale né
vendimmarrjen e pérditshme.

Nése hipoteza verifikohet, pritet njé reduktim domethénés i MTTA dhe MTTR, njé
rritje e pérmbushjes sé SLA-ve dhe njé ndryshim paradigme nga reagimi i vonuar drejt
njé modeli proaktiv t& menaxhimit. Kjo nénkupton kalimin nga njé proces qé ndjek
problemet pasi ndodhin, né njé sistem gé parandalon, optimizon dhe ruan vazhdimésiné
e performancés sé shérbimit duke e kthyer menaxhimin e incidenteve né njé funksion
strategjik gé mbéshtet efikasitetin dhe besueshmériné organizative.

111 Qéllimi i studimit

Qéllimi i kétij studimi éshté té projektojé dhe té testojé njé model té integruar ITIL v4
+ CMIS + Al gé optimizon ményrén se si organizatat shgiptare menaxhojné incidentet
né mjedisin e tyre teknologjik. Kjo nismé synon té bashkojé né njé strukturé té vetme
standardizimin e rrjedhave té punés (ITIL v4), geverisjen dhe konsistencén e té dhénave
(CMIS), si dhe inteligjencén analitike té zbatueshme né praktiké (Al). Modeli do té
testohet pérmes njé simulimi eksperimental gé pasqyron ngarkesa dhe skenaré realisté,
duke matur ndikimin e tij mbi treguesit kryesoré té performancés (MTTA, MTTR,
%SLA Met, FCR dhe Backlog Age). Rezultatet e pritshme jané reduktimi i kohéve té
reagimit dhe zgjidhjes, rritja e pérmbushjes sé SLA-ve dhe krijimi i njé procesi
menaxhimi mé té géndrueshém, proaktiv dhe té bazuar né té dhéna. Né ményré mé té
gjeré, qéllimi pérfundimtar éshté té demonstrohet se njé gasje e integruar, e ndértuar
mbi standarde ndérkombétare por e lokalizuar pér realitetin shqgiptar, mund té sjellé
efikasitet, transparencé dhe maturi digjitale né menaxhimin e shérbimeve IT.

I.111 Objektivat

Né vijim té problemit té kérkimit dhe vizionit té modelit té integruar ITIL v4 + CMIS
+ Al, kjo pjesé pérgendrohet te objektivat gé udhéheqin studimin nga ideja né zbatim.
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Qéllimi nuk éshté té detajohet teknika, por té gartésohen rezultatet qé synohen:
standardizim i ményrés si trajtohen incidentet, orkestrim i té€ dhénave dhe proceseve
pérmes CMIS, si dhe shtresé inteligjence gé e bén menaxhimin mé té shpejté, mé té
sakté dhe mé té parashikueshém. Objektivat jané formuluar né ményré té kuptueshme,
pér t’u adoptuar si nga SME-té ashtu edhe nga ndérmarrjet e médha, duke ofruar njé
shteg praktik nga koncepti né matje té impaktit. Kjo gartési synon té sigurojé koherencé
metodologjike, transparencé né vlerésim dhe transferueshméri né kontekste té
ndryshme organizative. Mé poshté paragiten objektivat kryesoré gé studimi pritet té
arrijé.

Objektivi kryesor

e Té& projektohet, ndértohet dhe testohet njé model i integruar ITIL v4 + CMIS +
Al, i cili unifikon proceset, té dhénat dhe inteligjencén artificiale pér té rritur
ndjeshém efikasitetin dhe cilésiné e menaxhimit té incidenteve né organizatat
shqiptare.

Objektivat specifike

e Standardizimi i procesit té menaxhimit té incidenteve: Vendosja e njé procedure
té unifikuar pér regjistrimin, kategorizimin dhe pércaktimin e prioriteteve sipas
matricés Ndikim x Urgjencé, né pérputhje me praktikat e ITIL v4.

e Projektimi i strukturés sé sistemit CMIS: Definimi i entiteteve, rolit té
pérdoruesve dhe raporteve menaxheriale pér té garantuar gartési né geverisjen
dhe gjurmueshmériné e té dhénave.

e Integrimi i inteligjencés artificiale (Al): Pérdorimi i Al pér klasifikim automatik
té incidenteve, sugjerime té menjéhershme pér zgjidhje dhe paralajmérime té
hershme pér rrezikun e shkeljeve té SLA-ve.

e Pércaktimi dhe monitorimi i treguesve kryesoré té performancés (KPI): Matja e
metrikave si MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR dhe Backlog Age pér té vlerésuar
performancén dhe ndikimin e modelit.

e Zhvillimi i njé paneli vizual (dashboard): Ndértimi i njé ndérfageje analitike qé
pasgyron né kohé reale treguesit kryesoré, statuset e incidenteve dhe e bén
procesin té kuptueshém pér menaxhimin.

e Validimi empirik i modelit pérmes simulimit/prototipit: Testimi i modelit né
kushte té kontrolluara pér té krahasuar rezultatet para dhe pas zbatimit té tij dhe
pér té vértetuar pérmirésimet statistikisht té matshme.

e Hartimi i udhézimeve praktike pér zbatim: Pérgatitja e njé udhézuesi té
adaptueshém pér ndérmarrje té vogla, t¢ mesme dhe té médha, qé pérshkruan
hapat, burimet dhe kriteret e suksesit pér implementimin gradual té modelit.
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I.1V. Korniza konceptuale (si funksionon ndérthurja ITIL v4 + Al + CMIS)

Korniza konceptuale ndértohet mbi katér shtresa komplementare qé funksionojné si njé
mekanizém i vetém: (1) Shtresa e Proceseve (ITIL v4), (2) Shtresa e Inteligjencés (Al),
(3) Shtresa e Orkestrimit & té Dhénave (CMIS) dhe (4) Shtresa e Vizualizimit. Qéllimi
éshté té kalojmé nga menaxhimi reaktiv drejt njé operimi proaktiv e t& matshém, ku
praktikat standarde té ITIL v4 lidhen drejtpérdrejt me té dhénat e besueshme dhe me
vendimmarrjen e automatizuar/ndihmuar nga Al.

1) Shtresa e Proceseve (ITIL v4): Kjo shtresé pérkufizon rrjedhén end-to-end té
Incident Management: hapja e incidentit (pérmes portalit, e-mailit, integrimit me mjetet
e monitorimit), triage/kategorizim sipas njé taksonomie té unifikuar, prioritizim mbi
matricén “ndikim x urgjencé”, eskalim (funksional/hierarkik) kur kapaciteti apo
ekspertiza kérkojné ndérhyrje, mbyllje me verifikim té rikthimit né normalitet dhe PIR
(Post-Incident Review) pér mésimet e nxjerra. ITIL jep rregullat e lojés: role té garta
(Service Desk, Incident Manager), artefakte (playbook-e, politika eskalimi) dhe
mekanizma pér pérmirésim t€ vazhdueshém. Kjo shtres€ éshté “boshti procedural” mbi
té cilin do té ulen Al dhe CMIS (Natali Valle, 2025).

2) Shtresa e Inteligjencés (Al): Al éshté e ngulitur né rrjedhé, jo modul anésor. Sé pari,
klasifikimi & prioriteti automatik pérshpejtojné triage dhe ulin MTTA: sapo vjen njé
incident, modeli identifikon tipin/nénkategoriné dhe sugjeron prioritetin fillestar mbi
sinjale si fjalé-kyg, historik dhe impakt operativ. S& dyti, motori i rekomandimit
sugjeron zgjidhje t¢ mundshme duke kérkuar né KB dhe né “incidente historike té
ngjashme”, duke ulur kohén diagnostike dhe MTTR. Sé treti, parashikimi 1 shkeljeve
té SLA-ve/eskalimeve pérdor té dhéna kohore dhe kontekstuale pér té sinjalizuar
rrezikun, né ményré qé ekipi té ndérhyjé proaktivisht. Kjo inteligjencé shogérohet me
shpjegueshméri (XAl)p.sh., SHAP/LIME gé i bén arsyetimet e modelit transparente pér
analistét dhe té audituara pér kontrollin e cilésisé (Adawiahd & Scholar 11, 2024).

3) Shtresa e Orkestrimit dhe t¢ Dhénave (CMIS): CMIS siguron “single source of
truth”: entitetet (Incident, User, Asset/CI, SLA, KB Article, AuditLog) ruhen dhe
lidhen né njé skemé té unifikuar, me timers pér SLA, mekanizma eskalimi té
konfiguruar, audit trail té ploté dhe API integruese me mjetet ekzistuese (ticketing,
monitorim, katalog shérbimesh). Cdo hap i rrjedhés ITIL shkruhet né CMIS, ¢do
vendim i Al kapet me metadatat pérkatése (p.sh., ¢faré rekomandoi modeli, pse, kur u
pranua/refuzua), dhe ¢do pérditésim i KB-sé kthehet mbrapsht si kapital njohurie. Kjo
i jep menaxhimit gjurmueshméri, krahasueshméri (para/pas) dhe bazé té géndrueshme
pér raportim dhe auditim (Chisom et al., 2025; Ogbonna, 2017).

4) Shtresa e Vizualizimit (KPl & Raportim): géndron njé dashboard i vetém, ku
materializohen metrikat kryesore: MTTA, MTTR, %SLA Met. Paneli nuk éshté thjesht
dizajn grafik, ai merr sinjale nga CMIS dhe Al né kohé reale, gjeneron alarme (p.sh.,
rritje e rrezikut pér SLA breach), pérgatit raporte narrative dhe ofron njé pamje
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ekzekutive te kuptueshme pér drejtuesit. Késhtu, vizualizimi kthehet né mjet
geverisjeje: ¢faré po ndodh, pse po ndodh, ¢faré té béhet tani (Natali Valle, 2025).

Kur krijohet njé incident, ITIL aktivizon rrjedhén; Al propozon kategori/prioritet dhe
sugjeron zgjidhje; CMIS regjistron gjithcka, rrit kohén e SLA dhe, nése pragu
rrezikohet, Al sinjalizon eskalim. Pas mbylljes, PIR(Post-Incident Review) sintetizon
mésimet dhe KB (Knowledge Base — Baza e Njohurive) pérditésohet, kéto mésime
ushgejné sérish Al-n (feedback-loop) dhe pérditésojné artefaktet e procesit (p.sh.,
rregulla triage). Dashboard-i pasgyron impaktin: a u ul MTTR? a u rrit %SLA? A rané
eskalimet?

Kjo logjiké njeréz, proces, teknologji mbyll ciklin e pérmirésimit té vazhdueshém.
Korniza parashikon politika té garta pér privatésing, etikén e Al dhe kontrollin e
ndryshimit (Change Enablement) gé garantojné se automatizimi nuk komprometon
cilésiné apo transparencén. Né adoptim, rekomandohet njé gasje me faza: fillimisht
standardizim minimal (taksonomi, kohé, raportim), mé pas inteligjencé operative
(klasifikim/rekomandim), dhe né fund proaktivitet (parashikim SLA, optimizim
trendesh). Kjo e bén modelin té maturueshém pér SME dhe shkallézueshém pér
Enterprise, duke ulur rrezikun e implementimit dhe duke garantuar kthim té matshém
né performancé. Me kété kornizé, organizata fiton njé mekanizém té unifikuar ku
standardet (ITIL), t¢ dhénat e besueshme (CMIS) dhe inteligjenca e zbatueshme (Al)
punojné sé bashku pér té ulur kohén e reagimit, pér té rritur cilésiné e shérbimit dhe pér
ta kthyer menaxhimin e incidenteve né njé praktiké té géndrueshme, transparente dhe
té pérmirésueshme, tabela 1.

Tabelé 1 Korniza konceptuale, mbi shtresat komplementare

1) ITIL | Hapja e incidentit; | Standardizon rrjedhén; | Taksonomi incidentesh;

V4. kategorizim/triage; | ul MTTA/MTTR; rrit | matricé ImpaktxUrgjencé;

Proceset prioritet mbi | pérmbushjen e SLA KPl:  MTTA, MTTR,
matricén ndikim x %SLA Met, FCR

urgjencé; eskalim;
mbyllje;  rishikim
post-incident (PIR)
me kthim né KB
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(2) CMIS: | Entitete, mekanizma | “Single source of | ERD, rregulla eskalimi;
Orkestrim | eskalimi; qgeverisje | truth”; gjurmueshméri | audit trail; raporte detajuese
& Data raportimi & raportim i | KPI: Backlog Age,
géndrueshém; lidhje | Throughput/Week
indikator teknik/
ndikim biznesi
(3) Al: e | Klasifikim/prioritizi | Shkurton diagnozén; | Pragje parashikuese;
ngulitur né | m automatik; motor | parandalon SLA | shpjegime (feature
rrjedhé rekomandimi breach; rrit | attributions); KPI: ulje
(similarity/KBIT); besueshmériné e | eskalimesh, rritje FCR
parashikim vendimeve
shkeljesh SLA; XAl

1.V Kontributi i pritur dhe risi

Ky studim sjell njé ményré té ploté pune pér menaxhimin e incidenteve, duke bashkuar
standardet ITIL v4, orkestrimin e té dhénave népérmjet CMIS dhe inteligjencén
praktike té Al. Qasja éshté krijuar posacérisht pér realitetin shqiptar dhe synon té kthejé
proceset nga ad-hoc né rrjedha té standardizuara, t¢ matshme dhe té parashikueshme.
Né thelb: ITIL jep rregullat e lojés, CMIS mban té dhénat dhe gjurmueshmériné né njé
vend, ndérsa Al shpejton diagnostikimin dhe paralajméron rreziget pérpara se té béhen
problem.

Ky studim synon té jeté i pari i kétij lloji qé strukturon njé model té integruar ITIL v4
+ CMIS + Al té dizajnuar shprehimisht pér kushtet organizative dhe teknologjike né
Shqipéri. Pérshtatja nuk éshté thjesht gjuhésore, ajo pérfshin profilet tipike té
maturitetit procesual, kufizimet e kapaciteteve teknike né SME, ményrat e zakonshme
té raportimit né administraté dhe korporata, si dhe pritshmérité menaxheriale pér
transparencé, kosto-efikasitet dhe gjurmueshméri. Dizenjimi 1 modelit dhe
parametrizimi gradual (nga konfigurime minimale bazé deri te funksionalitete té
avancuara) e béjné modelin té transferueshém si né njé ndérmarrje té vogél me Service
Desk té kufizuar, ashtu edhe né njé grup té€ madh me struktura té plota ITSM.

Pér ta béré kété té zbatueshme, ofrohen artefakte té ripérdorshme dhe prova numerike.
Studimi dorézon modele konkrete, listé incidentesh, matricé ndikimxurgjencé, rregulla
eskalimi, strukturé e té dhénave/ERD, si dhe njé set KPI-sh gé mund té kopjohen dhe
pérshtaten. Kéto shogérohen me njé prototip/simulim gé demonstron efektin praktik:
krahasimi “para/pas” tregon ulje t& dukshme t€ MTTR/MTTA dhe rritje t€ pérmbushjes
sé SLA-ve, duke kaluar nga pretendime teorike te evidenca e verifikueshme. Zbatimi
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mbéshtetet nga njé udhézues hapi-pas-hapi dhe njé blueprint pér CMIS. Udhézuesi
ndan fazat kryesore (pilot/shkallézim/stabilizim), rolet dhe aftésité e nevojshme, si dhe
ményrén e matjes sé progresit pér SME dhe korporata. Blueprint-i i CMIS pércakton
garté entitetet, mekanizmat e eskalimit dhe raportimin e géndrueshém duke siguruar njé
burim té vetém té té dhénave (single source of truth) dhe pérputhshméri me auditin.

Kontributi éshté konceptuar gé té ulé koston e adoptimit: duke u mbéshtetur né
teknologji té zakonshme, integrime té thjeshta API dhe formate raportimi qé organizatat
tashmé i pérdorin, modeli parashikon ROI té dukshém né uljen e kohés sé zgjidhjes dhe
té eskalimeve. Né té njéjtén kohé, parashikohet njé komponent i garté né nértimin e
kapaciteteve: trajnime té shkurtra pér rolet kyce (Service Desk, menaxheret e
incidenteve, pronarét e proceseve) etj. Kéto elementé e kthejné modelin nga njé zgjidhje
“projekt” né njé praktiké t€ géndrueshme, t& miré-pérvetésuar.

Sé fundi, gasja hap shtigje pér bashképunime mes universiteteve, administratés publike
dhe sektorit privat, p.sh. pér prova pilot, laboratoré trajnimi dhe standardizim
terminologjie. Megenése artefaktet jané té hapura pér ripérdorim, organizatat mund té
kontribuojné me feedback dhe té ndajé mésimet e pérfituara (lessons learne), duke
krijuar njé cikél pérmirésimi kolektiv. Kjo e fugizon ekosistemin vendas té shérbimeve
IT dhe rrit mundésiné gé praktikat e mira té shkallézohen pértej sektoréve té vecanté,
drejt njé standardi kombétar pér menaxhimin e incidenteve té orientuar nga vlera dhe
té bazuar né té dhéna. Gjithashtu si objektiv realizohet njé dokument i thjeshté pér
vendimmarrje me té dhéna dhe pérmirésim té vazhdueshém. Ai pérfshin pragje alarmi,
veprime standarde kur rrezikohet SLA, dhe mekanizma g€ mbyllin qarkun “mésim —
ndryshim — matje”. Rezultati pér palét e treta &shté i garté: mé pak vonesa, mé shumé
transparencé dhe njé rrugé e besueshme pér té kthyer investimin né AI/CMIS né
rezultate té matshme té shérbimit.

I.VI Menaxhimi i incidenteve si problem i eficiencés ekonomike dhe alokimit té
burimeve

NEé literaturén dhe praktikén e menaxhimit té shérbimeve IT, menaxhimi i incidenteve
trajtohet tradicionalisht si njé funksion operacional gé synon rikthimin sa mé té shpejté
té shérbimit pas njé ndérprerjeje. Megjithaté, né kontekstin e organizatave moderne,
dhe vecanérisht né realitetin shqiptar, Ky proces nuk pérfagéson vetém njé céshtje
teknike, por njé problem ekonomik té eficiencés dhe alokimit té burimeve organizative.

Cdo incident IT gjeneron njé kosto té drejtpérdrejté dhe té térthorté pér organizatén, e
cila manifestohet né humbje produktiviteti, rritje té kostove operative dhe cenim té
besueshmérisé sé shérbimit. Koha mesatare deri né reagim (MTTA) dhe koha mesatare
e zgjidhjes (MTTR), té trajtuara shpesh si tregues teknikeé té performancés, pérfagésojné
né thelb indikatoré t€ humbjes sé eficiencés ekonomike, pasi ¢cdo minuté vonesé
pérkthehet né oré pune té humbura, pérdorim jo-optimal té burimeve njerézore dhe rritje
té riskut operacional dhe reputacional.
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Né mungesé té njé sistemi té strukturuar matjeje dhe orkestrimi té té dhénave,
organizatat nuk jané né gjendje té kuptojné realisht sa u kushtojné ndérprerjet e
shérbimit dhe si ndikojné ato né performancén e pérgjithshme té biznesit. Si pasojé,
vendimmarrja mbetet reaktive dhe intuitive, ndérsa burimet alokohen né ményré jo-
optimale, pa njé lidhje té garté midis performancés teknike dhe ndikimit ekonomik. Kjo
situaté éshté vecanérisht e dukshme né bizneset shqiptare, ku proceset e menaxhimit té
incidenteve shpesh operojné né ményré ad-hoc dhe pa mbéshtetje né indikatoré té
standardizuar té performancés.

Né kété kuadér, problemi i kérkimit nuk géndron vetém né mungesén e zbatimit té
praktikave té ITIL v4, por né pamundésiné e organizatave pér té pérkthyer
performancén teknike né vendimmarrje ekonomike. Menaxhimi i incidenteve, i
shképutur nga njé gasje e integruar e menaxhimit té informacionit (CMIS), nuk ofron
mjetet e nevojshme pér té vlerésuar impaktin ekonomik té ndérprerjeve dhe pér té
optimizuar pérdorimin e burimeve né funksion té krijimit té vlerés pér biznesin
(AXELOQS, 2019).

Pér kété arsye, ky studim e riformulon menaxhimin e incidenteve si njé problem té
alokimit optimal té burimeve dhe reduktimit té kostos sé ndérprerjeve, duke e
zhvendosur fokusin nga trajtimi thjesht teknik i incidenteve drejt njé gasjeje té
integruar, ku proceset (ITIL v4), t¢ dhénat (CMIS) dhe inteligjenca analitike (Al)
bashkéveprojné pér té rritur eficiencén organizative dhe pér té mbéshtetur
vendimmarrjen menaxheriale. Né kété kontekst, MTTA dhe MTTR nuk trajtohen mé
si géllime né vetvete, por si mekanizma matés gé reflektojné nivelin e kontrollit
ekonomik mbi proceset operative dhe aftésiné e organizatés pér té minimizuar humbjet
gé lidhen me ndérprerjet e shérbimit.

I.VII Shtrirja dhe kufizimet

Ky studim fokusohet te Menaxhimi i Incidenteve , Menaxhimi i Njohurive dhe Service
Level Management/ Niveli i Menaxhimit te shérbimit (SLM), me theks né dizajnin e
modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al, ndértimin e njé prototipi/simulimi dhe
vlerésimin metrik té impaktit (p.sh., MTTA/MTTR, %SLA Met, FCR).

1. Sé pari, modeli i propozuar vértetohet pérmes njé simulimi/prototipi dhe lidhet
me té dhéna té gjeneruara/anonimizuara; pér pasojé, rezultatet edhe kur jané
statistikisht domethénése mund té mos pasqyrojné plotésisht kompleksitetin e
operimit real (24/7).

2. Sé dyti, zbatimi praktik kérkon domosdoshmérisht njé mjedis me CMIS té
ngritur (me entitete, timers té SLA-ve, audit trail dhe API t& aksesueshme); né
organizata pa CMIS ose me pjekuri té ulét té té dhénave, impakti do té jeté i
kufizuar ose do té kérkojé fazé paraprake standardizimi.

3. Sé treti, adoptimi varet nga aftésité teknologjike dhe kapacitetet njerézore:
infrastrukturé e pérshtatshme, integrime bazé (monitorim, ticketing), trajnim i

16



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

stafit dhe ekspertizé pér menaxhimin e modeleve Al (pérfshiré XAl dhe
mirémbajtjen e té dhénave). Kéto parakushte ndikojné né transferueshmériné e
gjetjeve dhe nénkuptojné gé rezultatet optimale kérkojné njé pilot me rregullime
lokale, standardizim té té dhénave dhe plan trajnimi té fokusuar.

Si pérfundim, studimi synon té japé vleré té prekshme pér organizatat shqiptare duke i
kaluar nga procedura reaktive dhe té pa-standardizuara te njé ményré pune e
strukturuar, e matshme dhe e parashikueshme. Edhe pse i ndértuar mbi simulim, modeli
synon té shérbejé si uré mes standardeve (ITIL v4), orkestrimit té t€ dhénave (CMIS)
dhe inteligjencés praktike (Al), duke ofruar njé paketé konkrete artefaktesh dhe
udhézimesh gé e béjné zbatimin t& menaxhueshém. Né kété kuptim, besoj se rezultati
kryesor nuk éshté vetém “njé prototip g€ funksionon”, por njé gasje e transferueshme
gé i ndihmon ekipet té marrin vendime mé té mira, mé shpejt dhe me transparencé mé
té madhe.

Né té ardhmen, do té keté vleré té testohen pilota reale né sektoré té ndryshém (p.sh.,
telekom, banka, sektor publik), té krahasohen modele alternative Al (p.sh., klasifikues
té ndryshém, retrieval-augmented rekomandimi) dhe té vlerésohet impakti financiar
(kost-pérfitim) me té dhéna operative té plota. Po ashtu, pérfshirja e moduleve pér
Menaxhimin e Kapaciteteve dhe integrimi me mjedise komplekse do ta rrisnin gamén
e pérdorimit dhe do té thellonin géndrueshmériné e modelit. Kjo linjé pune do té
ndihmojé jo vetém né rafinimin e zgjidhjes, por edhe né krijimin e njé standardi praktik
vendas pér menaxhimin e incidenteve, té¢ mbéshtetur né té dhéna dhe té hapur ndaj
pérmirésimit té vazhdueshém.

KAPITULLI I1: RISHIKIMI | LITERATURES

Rishikimi i literaturés pérbén themelin teorik dhe konceptual té kétij studimi, duke
ndértuar njé kornizé té garté mbi ndérthurjen midis standardeve t¢ menaxhimit t&
shérbimeve (ITIL v4), sistemeve té informacionit pér menaxhim dhe kontroll
(MIS/CMIS) dhe inteligjencés artificiale (Al). Qéllimi éshté té pércaktohet ményra se
si kéto tre komponenté, té cilét né origjiné kané funksione té ndryshme, mund té
operojné si njé mekanizém unik pér optimizimin e menaxhimit té incidenteve né
organizata.

Né thelb, ITIL v4 paraget njé kornizé procesesh té standardizuara qé synojné rikthimin
e shérbimeve né normalitet dhe minimizimin e ndikimit t& ndérprerjeve né biznes. Ai
ofron strukturén mbi té cilén ndértohen praktikat e pérgjegjshme té menaxhimit té
shérbimeve IT, duke pérfshiré ményrén se si incidentet raportohen, trajtohen, eskalohen
dhe dokumentohen né ményré té audituar. Kjo e vendos ITIL si bazé metodologjike pér
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pérmirésimin e vazhdueshém dhe menaxhimin efektiv té burimeve (AXELQS, 2019),
(Agutter, 2020).

Nga ana tjetér, Sistemet e Menaxhimit té Informacionit (MIS) ofrojné infrastrukturén
mbi té cilén operon menaxhimi modern: mbledhin, ruajné dhe analizojné té dhéna té
nevojshme pér matjen e performancés dhe pér vendimmarrje té bazuar né evidencé. Né
kété linjé, CMIS si version i specializuar pér menaxhimin e shérbimeve IT vepron si
depo gendrore e té dhénave operacionale (incidentet, SLA-té, asetet dhe artikujt e
njohurive), duke siguruar njé “burim té vetém té s€ vértetés”. Kjo 1 jep menaxhimit
mundésiné té gjurmojé proceset, té parandalojé pérséritjen e gabimeve dhe té lidhé
drejtpérdrejt metrikat teknike me ndikimin né biznes (Laudon & Laudon, 2022).

Né kété kuadér, Inteligjenca Artificiale (Al) shfaget si njé shtresé e re qé futet brenda
proceseve ekzistuese pér té automatizuar, rekomanduar dhe parashikuar. Integrimi i Al
né menaxhimin e incidenteve mundéson tri funksione thelbésore:

e Kilasifikimin dhe prioritetizimin automatik té incidenteve, duke reduktuar
ndjeshém kohén e reagimit (MTTA).

e Rekomandimin e zgjidhjeve, bazuar né ngjashmérité historike dhe artikujt e
bazés sé njohurive (KB), gé pérshpejton diagnostikimin dhe zgjidhjen (ul
MTTR).

e Parashikimin e shkeljeve té8 SLA-ve, gé lejon ndérhyrje proaktive dhe
parandalim té degradimit té shérbimit.

Ky bashkéveprim midis procesit, t& dhénave dhe inteligjencés éshté pérshkruar
gjerésisht né literaturén ndérkombétare si njé nga drejtimet mé premtuese té zhvillimit
té IT Service Management (ITSM). Studime si ServiceNow Intelligent IT Service
Management (Chugh, 2023) theksojné se ndérthurja e ITIL me Al rrit performancén
operacionale, pérmiréson pérvojén e pérdoruesit dhe redukton ngarkesén mbi ekipet
teknike pérmes automatizimit té detyrave té pérséritura dhe veté-shérbimit (self-
service).

Megjithaté, pérfitimet e plota té kétij integrimi realizohen vetém né prani té njé
infrastrukture té besueshme té té dhénave rol gé i takon CMIS. Té dhénat e sakta, té
standardizuara dhe té gjurmueshme jané parakusht pér funksionimin e Al, e cila varet
nga cilésia e informacionit gé merr dhe nga konsistenca e proceseve gé ajo mbéshtet.
Si¢ thekson (Ogbonna, 2017) pa njé bazé té integruar dhe té verifikueshme
informacioni, ¢cdo pérpjekje pér analizé apo parashikim mbetet retrospektive dhe
fragmentare, duke mos prodhuar pérmirésim té géndrueshém operacional.
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Adoptimi i praktikave ITIL né tregje né zhvillim dhe né SME pérballet me sfida
specifike gé lidhen me kapacitetet e kufizuara teknologjike, burimet e limituara
njerézore dhe mjedisin organizativ té pjekurisé sé ulét. Studimet tregojné se sfidat
kryesore pérfshijné mungesén e ekspertizés teknike, rezistencén ndaj ndryshimeve né
kulturén organizative dhe kufizimet buxhetore, té cilat mund té ndikojné né shkallén e
adoptimit dhe efektivitetin e praktikave té ITIL ( (Aileen Cater-Steel, 2006), Kéto
faktoré kérkojné qasje té adaptuar, gé balancon standardet e ITIL me realitetin
operacional t¢ SME-ve né kéto kontekste (Mauricio Marrone, 2011). Literatura
sugjeron se njé analizé krahasuese rajonale mund té ofrojé pasqyrim té réndésishém pér
pérballimin e kétyre sfidave. Studimet gé krahasojné implementimin e ITIL né vende
té ngjashme me Shqipériné kané identifikuar faktoré kritiké té suksesit, si pérkushtimi
I menaxhmentit té larté, trajnimi modular i stafit dhe pérdorimi i mjeteve teknologjike
té pérballueshme (Aileen Cater-Steel, 2006), (Hsu, 2011). Kéto gjetje nénvizojné
réndésiné e adaptimit té praktikave standarde pér té pérmbushur nevojat specifike té
SME-ve, duke pérfshiré adoptimin gradual dhe fokusin né procese kritike gé kané
impakt té larté né performancén operacionale.

Pérvec faktoréve tekniké, kultura organizative dhe gatishméria pér ndryshim jané
elementé kyc gé ndikojné né suksesin e implementimit. Marrone & Kolbe (2011)
sugjerojné se organizatat gé zhvillojné njé kulturé té orientuar drejt mésimit dhe
pérmirésimit té vazhdueshém kané mé shumé gjasa té pérfitojné nga adoptimi i ITIL,
duke rritur shkallén e pérdorimit efektiv dhe pérfitimet operacionale. Né kété kontekst,
literatura ofron shembuj té praktikave té suksesshme gé mund té shérbejné si model pér
SME-té shqiptare dhe pér rajonin pérreth.

Zgjerimi i rishikimit té literaturés né kété drejtim nuk ka vetém géllim teorik. Ajo krijon
njé bazé té forté pér interpretimin e rezultateve empirike té studimit, duke lidhur
konstatimet mbi kapacitetin e CMIS me praktikat ITIL dhe duke identifikuar mésime
té vlefshme pér shkallézimin e adoptimit né SME. Kjo gasje siguron njé perspektivé
krahasuese dhe bazuar né evidencé, e cila forcon argumentin pér nevojén e njé modeli
té unifikuar gé mund té mbéshtesé optimizimin e proceseve né kontekste me maturim
té ulét teknologjik (Aileen Cater-Steel, 2006), (Marrone M. &., 2011). Né Shqipéri,
megjithése ITIL &shté i njohur si standard ndérkombétar, implementimi i tij i ploté
mbetet sporadik dhe shpesh informal, vecanérisht né ndérmarrjet e vogla dhe t€ mesme
(SME), referuar pyetesorit elektronik. Integrimi i tij me teknologjité e avancuara, si Al
apo CMIS, éshté ende né fazé fillestare njohurish. Megjithaté, kontributet e fundit
akademike vendase kané krijuar bazén e paré pér lokalizimin e kétyre koncepteve.
Studimi i (Hoxha et al., 2025) shpjegon se ndérthurja e ITIL me Al pér optimizimin e
sistemeve té informacionit krijon njé model té matshém dhe té transferueshém pér
organizatat shqiptare, duke lidhur teoriné me praktikén pérmes metrikave té garta dhe
artefakteve té zbatueshme.
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Kéto punime vendosin njé uré lidhése midis literaturés ndérkombétare dhe nevojave
lokale, duke argumentuar se pér té sjellé rezultate reale, modelet duhet té pérshtaten me
kontekstin kulturor, organizativ dhe teknologjik té vendit. Pérve¢ mungesés sé
ekspertizés dhe infrastrukturés, pengesat kryesore gé pérmenden jané: cilésia e ulét e té
dhénave historike, kostot e larta té implementimit, si dhe rezistenca kulturore ndaj
automatizimit dhe shgetésimet mbi privatésing e té dhénave.

Né kété sfond, literatura bashkékohore sugjeron nevojén pér modele té lokalizuara dhe
té parametrizuara, té ndértuara mbi njé bazé té qgéndrueshme té menaxhimit té
informacionit (CMIS), té pasuruara me Al té shpjegueshme (XAIl) dhe té udhéhequra
nga parimet e ITIL v4. Vetém né kété ményré standardet ndérkombétare mund té
pérkthehen né pérmirésime operacionale té matshme dhe té qéndrueshme pér
organizatat shqiptare, duke krijuar njé ekosistem ku proceset, té dhénat dhe inteligjenca
bashkéjetojné pér té prodhuar vleré té géndrueshme né kohé.

I1.1 Shpjegimi i Koncepteve Themelore
ITIL v4 dhe SVS

Nisur nga pérshkrimi i situatés aktuale e cila citon géllimin e kérkimit mbi tezén e
propozuar, kérkesat e nevojshme pér vendosjen e theksit pérse duhet té pérdoren dhe
implementohen komponentet IT dhe roli i kapacitetit te sistemeve té informacionit té
menaxhimit pér optimizimin dhe pérmirésimin e ciklit jetésor té biznesit né kohé, duke
e pare dhe analizuar nepermjet Bibliotekes se Infrastrukturés sé Teknologjisé sé
Informacionit e cila do te arrije ne minimizim dhe thjeshtési né menaxhimin e gjithe
aktiviteteve te biznesit té cilat korespondojné me até qé do té marrim si feedback nga
ky kérkim shkencor. Ky studim do te perfshije gjithashtu informacion te detajur mbi
rolin dhe rendesine ge perdorimi dhe implementim i ITIL ndikon ne Sistemet e
Informacionit te Menaxhimit si ERP, ndrethyrja me Inteligjencen Artificiale dhe
zbatimi i metodave menaxheriale per oprtimizimin sa me te ire te procesev ete bizniset
me ne fokus dhenin e Vleres per biznesin (Themezhub, 2025).

Né ditét e sotme, né menaxhimin e shérbimeve té 1T-sé faktori kryesor pér njé kompani
jané shérbimet sipas Organizatés Botérore té Tregtisé. Ato jané arsyeja kryesore pse
organizatat, koorporatat, kompanité i krijojné vlera jo vetém klientéve té tyre por edhe
vetévetes. Duké marré parasysh gé teknologjia dita dités éshté duke avancuar mé njé
shpejtési si kurré mé paré ku mund té pérmendim cloud computing, machine learning,
blockchain, infrastruktura si shérbim ( 1aaS ), kané sjellé pérfitime té cméndura pér
organizatat né krijimin, zgjerimin edhe pérmirésimin e aftésisé té menaxhimit té
shérbimeve té IT-sé (Gartner, 2023).

Jemi duké jetuar né njé evolucion té teknologjisé qé shumé organizata po e shfrytézojné
né maksimum kété mundési gé té sigurojné suksesin e tyre. Me evolucionin e
menaxhimit té shérbimeve éshté duke evoluar edhe ITIL(Information technology
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infrastructure library), njé nga librarité me praktika né menaxhimin e shérbimeve té IT-
sé. ITIL éshté njé framework pér menaxhimin efektiv té shérbimeve té TI-sé gjaté
gjithé ciklit jetésor té shérbimit. Frameworku ITIL ofron udhézime dhe praktika mé té
mira pér menaxhimin e pesé fazave té ciklit jetésor té shérbimit IT: strategjia e
shérbimit, dizajni i shérbimit, tranzicioni i shérbimit, funksionimi i shérbimit dhe
pérmirésimi i vazhdueshém i shérbimit.

ITIL ka udhézuar industriné e menaxhimit té shérbimeve né IT (ITSM ) pér mé shumé
se 30 vjet me ané té guidés, trajnimit, praktikave edhe programeve té certifikuara. Ishte
geveria britanike né vitin 1980 népérmjet Agjensisé Qendrore t¢ Kompjuteréve dhe
Telekomunikacionit iu besua zhvillimi i njé séré praktikash standarde pér té lidhur mé
miré sistemet e TI-sé té sektorit publik dhe privat. Qéllimi ishte krijimi i njé kornize
mé efikase dhe njé shfrytézimi me kosto efektive i burimeve té TI-sé.

Historikisht, organizatat e TI-sé shpesh ishin té fokusuara né software, hardware dhe
teknologji té tjera, né vend qé té drejtoheshin nga kérkesat e klientéve. Nisur nga kjo
ideja kryesore pas ITIL éshté gé shérbimet e 1T-sé duhet té pérgendrohen né nevojat e
klientéve dhe se organizatat pajtohen né ményré eksplicite pér shérbimet gé do té
ofrohen me klientét e tyre. Kjo duhet t¢ kombinohet me procese efektive dhe me
pérgjegjési té pércaktuara qarté pér ofrimin e shérbimeve brenda organizatés sé TI-sé
(Marrone & Kolbe, 2011).

ITIL V1: Standardizimi fillestar dhe menaxhimi operacional

ITIL V1 (publikuar né fund té viteve 1980 nga Central Computer and
Telecommunications Agency — CCTA, sot pjesé e AXELOS) pérfagéson fazén
themeluese té konceptit té menaxhimit té shérbimeve IT. Ai u zhvillua si njé pérpjekje
pér té standardizuar ményrén se si organizatat publike britanike menaxhonin
infrastrukturén dhe operacionet IT, té cilat né até kohé ishin té fragmentuara dhe té
pagéndrueshme.

Né kété fazé, fokusi kryesor ishte efikasiteti operacional dhe kontrolli teknik, duke
pérfshiré: menaxhimin e ndryshimeve (Change Management), menaxhimin e
shpérndarjes dhe kontrollit té software-it (Software Distribution & Control),
planifikimin e emergjencés (Contingency Planning), menaxhimin e kapaciteteve
(Capacity Management), disponueshmérisé (Availability Management) dhe kostove
(Cost Management).

Qéllimi kryesor i ITIL V1 ishte té krijonte standarde té pérséritshme pér ofrimin e
shérbimeve IT, duke reduktuar varésiné nga individét dhe duke e zhvendosur fokusin
drejt proceseve té géndrueshme dhe té dokumentuara. Kjo fazé vendosi themelet e
menaxhimit modern t&€ shérbimeve IT, duke krijuar njé “gjuhé té pérbashkét” pér
operacionet IT dhe menaxhimin e tyre
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ITIL V2: Formalizimi i proceseve dhe orientimi drejt pérdoruesit

ITIL V2 (publikuar né vitin 2001) solli njé ristrukturim té thellé konceptual, duke kaluar
nga njé gasje dokumentare né njé sistem procesesh té mirépércaktuara. Ky version
vendosi né gendér menaxhimin e shérbimeve (Service Management) si disipliné dhe
pér heré té paré diferencoi garté Service Support dhe Service Delivery. (Cartlidge et al.,
2007)

Fokusi i tij ishte né konsistencén e ofrimit té shérbimeve dhe kénagésiné e pérdoruesve,
duke formalizuar praktika si:

e Menaxhimi i incidenteve dhe problemeve (Incident & Problem Management),
e Menaxhimi i sigurisé (Security Management),

e Menaxhimi financiar i aseteve IT (Financial Management for IT Assets),

e Menaxhimi i léshimeve (Release Management),

e Menaxhimi i vazhdimésisé sé shérbimit (IT Service Continuity Management).

Ky version vendosi themelet pér konceptin e Service Level Agreement (SLA) dhe
Service Desk si funksione thelbésore pér ndérveprimin me pérdoruesit. Qéllimi i ITIL
V2 ishte té krijonte njé mekanizém té strukturuar reagimi dhe rikthimi pas ndérprerjeve,
duke siguruar gé incidentet té zgjidheshin né ményré té standardizuar dhe té
gjurmueshme.

ITIL V3: Cikli jetésor i shérbimit dhe pérmirésimi i vazhdueshém

ITIL V3, publikuar né vitin 2007 (dhe pérditésuar né 2011), The Stationery Office
(Commerce, 2007) e zgjeroi kuadrin e ITIL né njé model té ploté cikli jetésor té
shérbimit (Service Lifecycle). Ai e zhvendosi theksin nga proceset e izoluara teknike
drejt menaxhimit strategjik té shérbimit, duke pérfshiré pesé faza themelore:

1. Service Strategy: pércaktimi i objektivave dhe vlerés sé shérbimeve IT;
2. Service Design: projektimi i shérbimeve té reja dhe pérmirésimi i ekzistueseve;
3. Service Transition: sigurimi i njé kalimi té géndrueshém midis zhvillimit dhe

operimit;

4. Service Operation: menaxhimi ditor i shérbimeve pér té garantuar cilésiné dhe
stabilitetin;

5. Continual Service Improvement (CSI): pérmirésimi i vazhdueshém i

performancés, proceseve dhe rezultateve.

Ky version solli njé orientim strategjik dhe biznesor, duke lidhur mé garté objektivat
IT me géllimet e biznesit dhe duke theksuar menaxhimin e vlerés. Ai futi gjithashtu
rolin e Service Portfolio Management dhe Knowledge Management, duke e béré ITIL
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njé standard referimi pér geverisjen IT dhe integrimin me korniza té tjera si COBIT dhe
ISO/IEC 20000-1 (1ISO/IEC 20000-1, 2018).

ITIL V4: Integrimi me epokén digjitale dhe ményrat moderne té punés

ITIL V4, i publikuar né vitin 2019 nga AXELOS, pérfagéson evolucionin mé té ploté
dhe bashkékohor té kornizés, duke e pérditésuar até né pérputhje me transformimin
digjital dhe ményrat e reja té punés. Ai éshté mé gjithépérfshirés dhe mé fleksibél, duke
pérgafuar koncepte si Lean IT, Agile, dne DevOps pér té mundésuar reagim té shpejté
ndaj ndryshimeve dhe inovacion té vazhdueshém. (Agutter, 2020a; AXELOS, 2019).
Fokusi i ITIL v4 éshté né bashkékrijimin e vlerés (co-creation of value) midis ofruesve
té shérbimit dhe konsumatoréve pérmes Service Value System (SVS) dhe Service
Value Chain (SVC), gé pérkufizojné se si komponentét dhe aktivitetet ndérveprojné pér
té krijuar vleré té géndrueshme (Themezhub, 2025).

Ky version thekson:

e Ndérlidhjen e proceseve pérmes praktikave (practices) né vend té
procedurave statike;

e Integrimin me automatizimin, inteligjencén artificiale dhe analitikén;

e Vlerésimin e pérvojés sé pérdoruesit si pjesé thelbésore e cilésisé sé
shérbimit.

Qéllimi i ITIL v4 éshté té ofrojé njé qgasje sistemike, agile dhe té pérshtatshme pér
organizatat gé pérballen me kérkesa té larta pér shérbime té besueshme, fleksibile dhe
té gjurmueshme né kohé reale.

Tabelé 1 Historiku i zvillimit té ITIL

ITIL V1 Standardizimi Té krijojé bazé té Fokus né kontroll,
(1989) teknik dhe kontrolli | pérséritshme pér kapacitete,
operacional ofrimin e shérbimeve | disponueshméri,
IT emergjenca
ITIL V2 Menaxhim i Té formalizojé SLA, Service Desk,
(2001) shérbimeve dhe proceset dhe té Incident & Problem
kénagésia e pérmirésojé Management
pérdoruesit ndérveprimin me
pérdoruesin
ITIL V3 Strategji dhe cikél | Té lidhé objektivat IT | Service Lifecycle,
(2007/2011) | jetésor i shérbimit | me vlerén e biznesit CSI, Knowledge
Management
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ITIL V4 Integrim, Té pérshtatet me Service Value
(2019) fleksibilitet dhe transformimin digjital | System, praktiké
bashkékrijim vlere | dhe Agile/DevOps holistike,
automatizim, Al

Né versionin e katért, ITIL v4 kalon nga njé model linear procesesh né njé arkitekturé
sistemike té quajtur Service Value System (SVS), e cila pérfshin té gjitha elementet gé
kontribuojné né krijimin dhe menaxhimin e vlerés né shérbimet IT (Themezhub, 2025).
SVS nuk éshté mé thjesht njé grup procesesh operative, por njé mekanizém
bashkéveprues qgé lidh parimet udhéhegése (Guiding Principles), geverisjen
(Governance), zinxhirin e vlerés sé shérbimit (Service Value Chain), praktikat
(Practices) dhe pérmirésimin e vazhdueshém (Continual Improvement) né njé sistem té
vetém. Kjo gasje holistike siguron gé ¢do veprim nga regjistrimi i njé incidenti deri te
mbyllja e tij té kontribuojé né bashkékrijimin e vlerés (co-creation of value) midis
ofruesve té shérbimit dhe konsumatoréve, duke pérmirésuar njékohésisht cilésing,
transparencén dhe géndrueshmériné operacionale.

Né kété kuadér, Incident Management zé njé vend gendror, pasi pérfagéson praktikén
gé garanton rikthimin sa mé té shpejté té shérbimit né normalitet dhe ruajtjen e
vazhdimésisé sé biznesit. ITIL v4 e trajton Incident Management jo mé si njé proces té
izoluar reaktiv, por si njé hallké kritike e zinxhirit té vlerés sé shérbimit (Service Value
Chain), gé ndérvepron ngushté me praktika té tjera mbéshtetése pér té krijuar njé
ekosistem té balancuar midis efikasitetit dhe mésimit organizativ.

Késhtu, Incident Management éshté i ndérlidhur funksionalisht me:

e Knowledge Management, e cila siguron gé zgjidhjet e dokumentuara dhe
“lessons learned” t€ pérdoren pér trajtimin mé t&€ shpejté t€ incidenteve té
ardhshme. Artikujt e bazés sé njohurive (KB Articles) krijohen pas c¢do
rishikimi post-incident (Post-Incident Review -PIR), duke garantuar garkullim
té njohurive dhe ulje té pérséritjes sé incidenteve.

e Service Level Management (SLM), gé pércakton objektivat e performancés,
kohén e reagimit dhe té zgjidhjes (pérmes SLA-ve dhe OLA-ve), duke
mundésuar menaxhimin proaktiv té pritshmérive. Kjo lidhje bén qé ¢do incident
té trajtohet né pérputhje me standardet e pérkufizuara dhe té jeté i matshém né
menyreé transparente.

Né praktiké, rrjedha e Incident Management né ITIL v4 ndjek njé strukturé té garté dhe
té gjurmueshme, gé pérfshin:
1. Regjistrimin e incidentit nga Service Desk ose pérmes kanaleve té
automatizuara;
2. Kilasifikimin dhe prioritetizimin mbi bazén e matricés ndikim x urgjencé, ku
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incidentet me ndikim té larté dhe urgjencé té menjéhershme marrin prioritetin
mé té larté (P1-P4);

3. Analizén fillestare dhe triage, ku Incident Manager dhe ekipi teknik pércaktojné
shkakun e mundshém dhe rrugén e eskalimit;

4. Zgjidhjen dhe rikthimin e shérbimit, me dokumentim té ploté té veprimeve té
ndérmarra;

5. Mbylljen dhe rishikimin pas-incident (PIR), gé analizon burimet e gabimit,
kohén e reagimit, ndikimin né biznes dhe pérmirésimet e nevojshme pér té
ardhmen.

Kjo gasje krijon njé cikél té vazhdueshém mésimi: PIR ushgen bazén e njohurive (KB),
ndérsa KB mbéshtet incidentet e ardhshme duke formuar njé loop té mbyllur té
pérmirésimit té vazhdueshém brenda SVS. Pérmes kétij mekanizmi, organizata shkon
pértej zgjidhjes sé njé problemi té menjéhershém, duke ndértuar aftési institucionale
pér té parandaluar pérséritjen dhe pér té pérmirésuar performancén e pérgjithshme té
shérbimit. ITIL SVS pérfagéson se si komponentét dhe aktivitetet e ndryshme té
organizatés punojné sé bashku pér té lehtésuar krijimin e vlerés pérmes shérbimeve té
aktivizuara nga IT referuar figurés 1. Kéto mund té kombinohen né njé ményré
fleksibél, gjé qé kérkon integrim dhe koordinim pér té mbajtur organizatén konsistente
(Themezhub, 2025). ITIL SVS lehtéson kété integrim dhe koordinim dhe ofron njé
drejtim té forté, té unifikuar, té fokusuar né vlera pér organizatén. Komponentét
kryesor té ITIL SVS jané:

e Zinxhiri i vlerés sé shérbimit ITIL- ofron njé model funksionimi pér krijimin,
ofrimin dhe pérmirésimin e vazhdueshém té shérbimeve. Eshté njé model
fleksibél gé pércakton gjashté aktivitete kyce gé mund té kombinohen né
shumé ményra, duke formuar rrjedha té shuméfishta vlerash.

o Praktikat ITIL- mbéshtet aktivitete té shumta té zinxhirit t& vlerés sé shérbimit,
duke ofruar njé grup mjetesh gjithépérfshirése dhe té gjithanshme pér
praktikuesit e ITSM.

e Parimet udhézuese té ITIL- krijojné bazén pér kulturén dhe sjelljen e njé
organizate nga vendimmarrja strategjike deri te operacionet e pérditshme.

e Qeverisja- u mundéson organizatave té pérafrojné vazhdimisht operacionet e
tyre me drejtimin strategjik té vendosur nga organi geverisés.

e Pérmirésim i vazhdueshém- ITIL u ofron organizatave njé model pérmirésimi
té thjeshté dhe praktik pér té ruajtur géndrueshmériné dhe péshtatjen e tyre né
njé mjedis gé ndryshon vazhdimisht (Agutter, 2020a).

Pér té siguruar njé gasje ndaj menaxhimit té shérbimit, ITIL 4 pérshkruan 4
dimensionet e menaxhimit té shérbimit, nga té cilat cdo komponent SVS duhet té
merrét parasysh. Duke i dhéné secilés nga 4 dimensioneve fokusin e duhur, njé
organizaté siguron gé SVS e saj té mbetet e balancuar edhe efektive. Déshtimi pér
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tju adresuar té 4 dimensioneve mund té rezultojé negativisht né shérbimin, duke e
béré até té papérdorshém mospérmbushjen e pritshmérive té cilésisé dhe efikasiteti.
Kéto dimensione jané: Organizatat dhe njerézit; Informacioni dhe teknologjia;
Partnerét dhe furnitorét; Rrjedhjet dhe progeset e vlerave.

Organizatat dhe njerézit : Dimensioni i paré i menaxhimit té shérbimit jané
organizatat dhe njerézit. Efikasitetit té njé organizate i duhet njé kulturé gé suporton
objektivat, nivelin e duhur té kapacitetit dhe kompetencén ndérmjet fugisé punétore.
Gjithashtu, nuk duhet té harrojmé besimin dhe transparencén né organizaté qé
inkurajon anétarét té ngrejné dhe té eskalojné problemet pérpara se té kené njé
impakt te klientét. Njérézit nga ana tjetér qofté klienté, punétoré té furnitoréve,
punétoré té ofruesve té shérbimeve ose té paléve té tjera jané njé element kycés né
kété dimension. Véméndje duhet t'i kushtohet jo vetém aftésive dhe kompetencés té
njé personi individual apo njé ekipi por gjithashtu stileve té menaxhimit dhe
lidershipit, komunikimit dhe bashképunimit té aftésive. Cdo njeri né organizaté
duhet té keté té qarté kontributin gé jep né krijimin e vlerés pér organizatén, klientét
e saj dhe palét e tjera interesuara (Agutter, 2020a; AXELQOS, 2019).
Informacioni dhe teknologjia: Dimensioni i dyté i menaxhimit té shérbimit éshté
informacioni dhe teknologjia. Informacioni pérfshin té téré informacionin dhe
njohurité e nevojshme pér menaxhimin e shérbimeve. Teknologjité gé varen nga
natyra e shérbimit pérfshijné sistemin e menaxhimit té rrjedhés sé punés, njohurité
bazé, sistemet e komunikimit dhe mjetet analitike, artificial intelligence, machine
learning, arkitektura, databazat, aplikacionet, integrimi i tyre, cloud computing,
blockchain, cognitive computing, mobile apps (Gartner, 2023).

Partnerét dhe furnitorét: Dimensioni i treté i menaxhimit té shérbimit jané partnerét
dhe furnitorét i cili pérfshin marrédhéniet me organizatat e tjera té pérfshira né
projektim, zhvillim, shpérndarje, suporti dhe pérmirésimi i vazhdueshém i
shérbimit/eve, kontrata dhe marréveshje midis organizatave, partneréve dhe
furnitoréve (AXELOQOS, 2019).

Rrjedhjet dhe proceset e vlerave: Dimensioni i katért i menaxhimit té shérbimit jané
rrjedhjet dhe progeset e vlerave. Ashtu si dimensionet e tjera, edhe ky dimension
éshté i zbatueshmé pér té dyja, SVS né pérgjithési, edhe né produkte dhe shérbime
specifike. Né té dy kontekstet ajo pércakton aktivitetet, rrjedhén e punés, kontrollet
dhe procedurat e nevojshme pér arritijen e objektivave té synuara. Njé rrjedhé
vlerash éshté njé kombinim i aktiviteteve té zinxhirit té vlerés sé organizatés. Njé
proges éshté njé grup aktivitetesh gé transformojné inputetet né outpute. Proceset
pérshkruajné até qé éshté béré pér té arritur njé objektiv, dhe progeset e
mirépércaktura pérmirésojné produktivitetin brenda dhe ndérmjet organizatave
(Marrone & Kolbe, 2011).
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Figuré 1 Dimensionet e menaxhimit t& shérbimeve sipas ITIL SVS

Duke marr parasysh cfaré éshté trajtuar edhe mésipér implementimi dhe zhvillimi
i modelit4 dimensional i referohet ITIL SVS, ku gjithé komponentét dhe aktivitetet
e organizata punojné sé bashku si njé sistem pér t¢ mundésuar krijimin e vlerave.
Kéta komponenté dhe aktivitete, s¢ bashku me burimet e organizatés, mund té
konfigurohen dhe rikonfigurohen né kombinime té€ shumta né njé ményré fleksibél
me ndryshimin e rrethanave, por kjo kérkon integrimin dhe koordinimin e
aktiviteteve, praktikave, ekipeve, autoriteteve dhe pérgjegjésive, dhe té gjitha palét
duhet té jené vérteté efektive.

Né pérfundim, ITIL v4 nuk e sheh menaxhimin e Incidenteve thjesht si reagim teknik
ndaj prishjeve, por si njé mekanizém mésimi dhe vleré-krijimi, gé ndérthur proceset,
njerézit dhe teknologjiné pér té prodhuar pérmirésim té géndrueshém operacional dhe
strategjik. Si¢c pérmendet nga (Agutter, 2020b; AXELQS, 2019) kjo gasje siguron gé
¢do incident té jeté jo vetém njé ngjarje qé duhet zgjidhur, por edhe njé mundési pér té
mésuar dhe pér té optimizuar ményrén si organizata krijon vleré pérmes shérbimeve té
saj.

Sistemet e Informacionit t&¢ Menaxhimit dhe Kapaciteti i Sistemeve té Informacionit té
Menaxhimit

MIS (Sistemet e Informacionit t&¢ Menaxhimit) jané infrastruktura menaxheriale qé
mbledhin, ruajné dhe analizojné té dhéna pér vendimmarrje, matje té performancés dhe
auditim pra, “motori” informacional mbi té cilin mbéshteten proceset e shérbimit dhe
geverisja e tyre. Né IT, njé nén-klasé e MIS gé pérdoret pér menaxhimin e kapaciteteve,
SLA-ve, dijes dhe gjurmueshmérisé operacionale shpesh quhet CMIS
(Capacity/Configuration/Management Information System): njé depo e integruar ku
bashkohen incidentet, asetet/Cl, artikujt e bazés sé njohurive dhe metadatat e auditit, né
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ményré gé informacioni kritik té jeté i ploté, i standardizuar dhe i aksesueshém. Pa njé
“single source of truth”, raportet mbeten retrospektive dhe t€ fragmentuara; me
MIS/CMIS, ato béhen instrumente geverisjeje (dashboards, alarms) gé lidhin procesin
me té dhénat dhe performancén (Laudon & Laudon, 2022; Ogbonna, 2017).

Né shtresén menaxheriale, Sistemet e Informacionit t& Menaxhimit (MIS) pérbéjné
boshtin gendror té menaxhimit té té dhénave né organizaté. Kéto sisteme mbledhin,
ruajné dhe analizojné informacionin gé ushgen proceset e vendimmarrjes strategjike,
matjes sé performancés, auditimit dhe planifikimit operativ. Si infrastrukturé digjitale,
MIS mundéson qgé té dhénat e shpérndara népér sisteme heterogjene té€ marrin kuptim
operacional dhe vleré menaxheriale, duke i kthyer né njohuri té pérdorshme pér drejtim
efektiv. Roli i tij éshté té lidhé proceset, performancén dhe geverisjen né njé strukturé
té vetme, t& bazuar né té dhéna té standardizuara e té verifikueshme
(Laudon & Laudon, 2022)

Njé nénbllok i specializuar i MIS pér shérbimet e teknologjisé sé informacionit éshté
CMIS (Capacity / Configuration Management Information System), i cili funksionon
si depo e integruar e informacionit té shérbimeve. Brenda tij bashkohen entitetet kyce
té arkitekturés sé ITSM incidentet, marréveshjet e niveleve té shérbimit (SLA), artikujt
e bazés sé njohurive (KB), asetet dhe Configuration Items (CI), pérdoruesit, si dhe log-
et e auditimit, té organizuara sipas njé skemé té unifikuar té té dhénave. Kjo strukturé
siguron koherencé, gjurmueshméri dhe kontroll cilésie, duke i dhéné organizatés aftési
pér monitorim proaktiv dhe vendimmarrje t€ bazuar né evidencé
(Agutter, 2020a; AXELQOS, 2019).

Kjo logjiké e “burimit unik t& sé vértetés” (single source of truth) éshté parakusht pér
lidhjen midis proceseve té ITIL-it dhe té dhénave operacionale. Ajo mundéson qé
raportet dhe metrikat e performancés té mos mbeten thjesht instrumente retrospektive,
por té shndérrohen né mjete geverisjeje dinamike si dashboarde analitike, alarme
parashikuese dhe kontrolle auditimi qé ofrojné pamje té centralizuar dhe té matshme
mbi performancén e shérbimeve. Pérmes CMIS, organizatat arrijné té sigurojné njé
mekanizém té vazhdueshém pér pérmirésim, ku té dhénat kthehen né bazé té matshme
pér parashikim, planifikim dhe optimizim té kapaciteteve IT (Chisom et al., 2025;
Martinez et al., 2025).

Ky rishikim literature tregon se ndérthurja proces (ITIL v4) + té dhéna (MIS/CMIS)
+ inteligjencé (Al) éshté vektori kryesor i pérmirésimit té Incident Management: Al
automatizon klasifikimin/triage, parashikon incidente kritike dhe mundéson veté-
shérbim; ndérsa platformat enterprise (Chugh, 2025) ilustrojné praktikisht se si modulet
Incident/Problem/Change/KB dhe dashboards krijojné vleré kur ushgehen nga njé depo
e integruar té dhénash. Brenda kétij kuadri, ky studimi e pérdor CMIS-in si bosht
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orkestrimor g€ mban “gjurmén” e ¢do hapi dhe e kthen PIR — KB né kapital njohurie
té ripérdorshém, ndérkohé qé Al futet “né rrjedhé” pér klasifikim, rekomandime
zgjidhjeje dhe parashikim té shkeljeve SLA qasje gé lidhet drejtpérdrejt me evidencén
e pérmendur né literaturé mbi matjen e performancés dhe integrimin praktik né
kontekstin shqiptar (Hoxha, 2025a, 2025b; Hoxha et al., 2025).

Pérfitimet e Menaxhimit té Kapaciteteve (Benefits of Capacity Management)

Menaxhimi i kapaciteteve synon té sigurojé njé dimensionim t&€ duhur (“right-sizing”)
té burimeve té aplikacioneve dhe infrastrukturés IT, duke i harmonizuar kérkesat
aktuale dhe té ardhshme té biznesit me koston optimale (AXELOS, 2019). Kur zbatohet
né ményré té duhur, ky proces sjell njé séré pérfitimesh té matshme pér organizatén:

e Rritje té eficencés dhe ulje té kostove té ofrimit t& shérbimeve IT, pasi
shpenzimet planifikohen paraprakisht dhe kapaciteti i tepért eliminohet.

e Uljen e Kostos Totale té Pronésisé (TCO) pér infrastrukturén IT.

e Parandalimin e déshtimeve té shérbimeve Q& burojné nga mungesa e
kapaciteteve, degradimi i performancés apo shkeljet e SLA-ve. (Adawiahd &
Scholar I1, 2024; Gupta & Bhadauria, 2023)

e Siguri menaxheriale pér planifikimin operacional, taktik dhe strategjik té rritjes
Sé organizatés.

e Rritje té produktivitetit dhe efektivitetit té€ burimeve njerézore e teknologjike.

e Rritje té kénagésisé sé klientéve pér shkak té besueshmérisé dhe
géndrueshmérisé sé shérbimeve.

e Pérputhje me kérkesat rregullatore dhe shmangie e penaliteteve né sektoré té
ndjeshém (financg, telekom, etj.).

e Ulje té kostove té licencimit dhe mirémbajtjes pérmes planifikimit té
modernizimeve dhe eliminimit té kapaciteteve té tepérta.

e Pérfshirje té pérdoruesve té biznesit né planifikimin e infrastrukturés, duke
kaluar nga vendimmarrja unilaterale e departamenteve teknike drejt
bashképérgjegjésisé organizative.

e Zhvendosje nga reagimi emergjent (fire-fighting) drejt planifikimit proaktiv té
pérmirésimeve infrastrukturore.

e Pérmirésim té optimizimit té aplikacioneve, pasi krahasimi i pérdorimit té
burimeve me kérkesén e biznesit ndihmon né zbulimin e dobésive té kodimit,
pyetjeve té bazés sé té dhénave apo arkitekturés sé sistemit.

e Mbéshtetje pér rritjen e shpejté té biznesit pérmes menaxhimit parashikues té
ngarkesave.

e Motivim té ekipeve té mbéshtetjes, pasi reduktimi i incidenteve té shkaktuara
nga mungesa e kapacitetit pérmiréson fokusin dhe moralin.

e Qendér té vetme pér auditimin e procesit t¢ menaxhimit té kapaciteteve, pér té
gjitha sistemet dhe aplikacionet.

29



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

e Transferim mé té lehté té burimeve nga zonat me kapacitete té tepérta né ato ku
kérkesa éshté mé e larté, pa shpenzime shtese.

e Zhvillim té funksionit té testimit t& performancés sé aplikacioneve né
organizaté.

e Riritje té pérvojés dhe besnikérisé sé klientéve fundoré (end-users).

e Sigurim té té dhénave pér analiza incidentesh dhe hetime té shkakut rrénjésor té
problemeve (Root Cause Analysis).

Né thelb, menaxhimi i kapaciteteve siguron gé burimet IT té pérdoren né ményré
optimale, duke ruajtur balancén midis kosto-efektivitetit dhe performancés sé biznesit
(ServiceNow, 2023), (Verdecchia et al., 2022). Ashtu si ¢do proces tjetér i menaxhimit
té teknologjisé sé informacionit, menaxhimi i kapaciteteve pérbéhet nga njé grup
ndértuesish bazé (building blocks) qé sé bashku formojné procesin e ploté. Kéta
komponenté jané té ndérlidhur hierarkikisht dhe bashkéveprojné pér té prodhuar
pérfitimet kryesore gé rezultojné nga zbatimi efektiv i procesit (Santosa & Mulyana,
2023).

Né varési té madhésisé sé organizatés dhe kompleksitetit té infrastrukturés IT, disa prej
komponentéve mund té kombinohen ose té unifikohen né njé rol té vetém. Kéto
elemente pérfshijné monitorimin e burimeve, planifikimin e kapaciteteve, analizén e
performancés, raportimin e kapaciteteve dhe procesin e pérmirésimit té vazhdueshém.
Njé pjesé e kétyre komponentéve organizohen brenda njé depoje gendrore té kapacitetit
té té dhénave (CDB), e cila né literaturé dhe praktiké komerciale njihet gjithashtu si
Capacity Management Information System (CMIS). Njé CMIS tipik siguron funksione
pér analizé, raportim dhe planifikim té burimeve infrastrukturore, duke integruar té
dhéna nga burime té ndryshme operative dhe biznesi. Megjithaté, shumica e
aplikacioneve komerciale t&é CDB-ve fokusohen kryesisht né analizén e té dhénave té
infrastrukturés dhe raportimin e performancés, ndérsa kané pak ose aspak theks mbi
planifikimin e kapacitetit té bazuar né té€ dhéna té biznesit. Zbatimet mé té vogla, té tipit
“mini-CDB”, mund t€ ofrojné funksionalitete t€ pjesshme, por t€ mjaftueshme pér
organizata me kérkesa mé té kufizuara.

Ky model hierarkik i komponentéve, figura 2, ndihmon né sigurimin e bashkéveprimit
té vazhdueshém ndérmjet niveleve té biznesit, shérbimit dhe burimeve teknike, duke e
béré menaxhimin e kapaciteteve njé proces proaktiv, analitik dhe té orientuar drejt
vlerés (Chisom et al., 2025; Martinez et al., 2025).
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Figuré 2 Model hierarkik i komponentéve CMIS

Procesi i menaxhimit té kapaciteteve pérfagéson njé mekanizém kyc té menaxhimit té
riskut né shérbimet IT, i cili synon té sigurojé qé kapacitetet infrastrukturore dhe
burimet teknologjike té jené gjithmoné né pérputhje me kérkesat e biznesit. Ky proces
duhet té trajtohet si njé element strategjik i geverisjes IT, sepse parandalon déshtimet e
shérbimeve dhe degradimin e performancés qé mund té ndodhin nga mungesa ose keq-
dimensionimi i burimeve (AXELQOS, 2019; Chisom et al., 2025) . Ai bén t&é mundur gé
organizata té reagojé proaktivisht dhe né ményré kosto-efektive, duke eliminuar
shkaget rrénjésore té problemeve pérpara se té ndikojné né klientét ose operacionet. Né
epokén digjitale aktuale, ku klientét mund té ndryshojné lehtésisht ofruesin e
shérbimeve, menaxhimi i kapaciteteve nuk duhet té perceptohet vetém si njé gendér
kostoje, por si njé mundésues biznesi (business enabler) gé mbéshtet géndrueshméring,
shkallézueshmériné dhe pérvojén e pérdoruesve. Kjo kérkon gé procesi té jeté i
integruar né strukturén strategjike té organizatés dhe té keté mbéshtetjen e drejtpérdrejté
té menaxhimit té larté (Chugh, 2025).

Né shumeé raste, organizatat e trajtojné menaxhimin e kapaciteteve vetém si njé reagim
ndaj alarmit té tejkalimit té pragut té infrastrukturés (threshold breach). Njé gasje e tillé
éshté reaktive dhe nuk pérputhet me filozofiné moderne té ITIL 4. Pérkundrazi,
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menaxhimi i kapaciteteve duhet té jeté proaktiv, duke u fokusuar te drejtuesit e kérkesés
sé biznesit (business capacity drivers) gé ndikojné né pérdorimin e burimeve IT. Kjo
gasje lejon analizén e parashikuar té ngarkesave, planifikimin afatgjaté té kapaciteteve
dhe parandalimin e problemeve té performancés pérpara se té ndodhin. Njé proces i
ploté i menaxhimit té kapaciteteve éshté i pamundur pa pérfshirjen e komponentit té
planifikimit té kapacitetit (capacity planning), i cili i jep procesit karakterin e tij
parashikues dhe proaktiv. Kjo komponenté mundéson modelimin e kérkesés, simulimet
e ngarkesave dhe projektimin e skenaréve gé ndihmojné né vendimmarrjen strategjike
pér investime infrastrukturore (Santosa & Mulyana, 2023), (AXELOS, 2019).

Njé tjetér objektiv thelb&sor i menaxhimit té kapaciteteve éshté reduktimi i kostos sé
pérgjithshme té operacioneve IT. Kjo arrihet pérmes eliminimit t¢ mbipérgatitjeve
infrastrukturore, reduktimit té licencave té panevojshme dhe optimizimit té
shpenzimeve operative (OPEX). Si rezultat, organizata pérfiton jo vetém efikasitet
teknik, por edhe vleré té shtuar financiare dhe menaxheriale (Gartner, 2023). Né
kuadrin e njé procesi té plotémenaxhimi i Kapaciteteve, éshté e domosdoshme té
pércaktohet qarté fusha e infrastrukturés IT gé do té pérfshihet né monitorim, analizé
dhe planifikim. Kéto zakonisht pérfshijné komponentét tekniké dhe platformat gé
pérbéjné ekosistemin operativ té organizatés, si mé poshté:

e Serverét dhe sistemet mainframe (Host Servers / Mainframe Systems)

e Rirjetet dhe infrastrukturat e komunikimit (Network Infrastructure)

e Sistemet e mesazheve dhe kuadratet e radhés sé mesazheve (Message Queues/
Middleware)

e Serverét e web-it dhe platformat e aplikacioneve (Web Servers / Application
Platforms)

e Sistemet e telefonisé dhe komunikimit té brendshém (Telephony Systems)

e Bazat e té dhénave dhe sistemet e menaxhimit té tyre (Databases / DBMS)

e Balancuesit e ngarkesave (Load Balancers)

e Sistemet e magazinimit té té dhénave (Storage Systems / SAN / NAS)

e Grid Computing dhe mjediset e pérpunimit té shpérndaré (Computing Grids)

e Qendrat e t& dhénave dhe ambientet e virtualizuara (Data Centres / Virtual
Environments)

Referuar figurés 3, kéta elementé pérbéjné bazén mbi té cilén ndértohet menaxhimi i
kapaciteteve. Pér secilin prej tyre, analizohen matricat e performancés, pragu i
shfrytézimit (threshold), tendencat e rritjes sé kérkesés, si dhe impakti i biznesit né rast
mbingarkese apo mungese kapaciteti. Procesi i vazhdueshém i monitorimit, modelimit
dhe parashikimit siguron gé infrastruktura té€ mbetet e shkallézueshme dhe né pérputhje
me nevojat dinamike té tregut
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Figuré 3 Menaxhimi i Kapaciteteve sipas kérkesave té biznesit

Kérkesat Bazé pér Pajtueshméri me Menaxhimin e Kapaciteteve

Politika e menaxhimit té kapaciteteve, figura 4, duhet té pércaktojé aktivitetet
thelbésore gé njé sistem IT duhet té zbatojé pérpara se té konsiderohet né pérputhje me
kérkesat minimale té kétij procesi. Kéto kérkesa sigurojné geverisje té géndrueshme,
gjurmueshméri té performancés dhe bazé té matshme pér pérmirésim té vazhdueshém.
Sipas udhézimeve té ITIL 4 Foundation (AXELQOS, 2019) dhe praktikave moderne té
(Chugh, 2025), kérkesat bazé pérfshijné:

e Monitorim i vazhdueshém i proceseve té biznesit dhe sinjalizim automatik kur
tejkalohen pragjet e pércaktuara té performancés (threshold breach alerting).

e Monitorim i nén-proceseve té shérbimit, duke pérfshiré matjen e kohés sé
reagimit, latencés, dhe pérmbushjes sé SLA-ve.

e Monitorim i nén-proceseve té burimeve teknologjike, pér té vlerésuar
pérdorimin e CPU-sé, RAM-it, hapésirés sé ruajtjes dhe rrjetit.

e Ruajtjen e metrikave té mbledhura né bazén e té dhénave té kapacitetit (CDB /
CMIS), pér gjurmim dhe analizé historike.

e Kryerjen e testimeve té performancés (Performance Testing) pér validim té
parashikimeve dhe modelimeve.

e Pércaktimin e pérgjegjésisé formale pér menaxhimin e kapaciteteve té sistemit
IT (Capacity Ownership).

e Pérfshirjen e biznesit né procesin e menaxhimit té kapaciteteve, pérmes ofrimit
té parashikimeve té kérkesés (Business Demand Forecasts).
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e Pérgatitjen e raporteve mujore té kapacitetit, q¢ mbulojné aspektet e biznesit,
shérbimit dhe burimeve.

e Hartimin e njé plani té kapacitetit (Capacity Plan) gé pérfshin objektivat,
analizat e tendencave dhe masat pér pérmirésim.

Kéto elementé pérbéjné bazén pér pajtueshméri (compliance) dhe auditim operacional
né kuadér té ITSM, duke siguruar qé procesi té jeté i dokumentuar, transparent dhe i
pérshtatshém pér standarde si ISO/IEC 20000-1:2018 (ISO/IEC 20000-1, 2018).

Raporti i Menaxhimit té Kapaciteteve dhe Nén-Proceset Themelore

Raporti i menaxhimit té kapaciteteve duhet t& mbulojé tre nén-proceset themelore té
modelit ITIL 4:

e Menaxhimin e kapaciteteve té biznesit (Business Capacity Management)

e Menaxhimin e kapaciteteve té shérbimit (Service Capacity Management)

e Menaxhimin e kapaciteteve té burimeve (Resource Capacity Management)

Pérmbajtja dhe fokusi i raportit pércaktohen nga audienca,menaxhimi i larté, ekipi
teknik, ose palét e biznesit por, pér té pérmbushur géllimin kryesor té procesit, té tria
nén-proceset duhet té integrohen né njé model té unifikuar kapaciteti (capacity model).
Vetém pérmes késaj ndérthurjeje mund té realizohet planifikimi proaktiv i kapacitetit,
gé parashikon burimet infrastrukturore té nevojshme pér té mbéshtetur parashikimin e
kérkesés sé biznesit (Lukyanenko, 2025), (Martinez et al., 2025)

Késhtu, raporti i kapacitetit nuk éshté thjesht dokument informues, por instrument
geverisés gé lidh metrikat teknike (CPU, memorie, rrjet, throughput) me treguesit e
biznesit (numri i pérdoruesve aktivé, kérkesat pér transaksione, koha mesatare e
pérgjigjes). Pérmes CMIS, kéto té dhéna pérpunohet né kohé reale dhe kthehen né
raporte dinamike gé ndihmojné menaxhimin strategjik té performancés dhe kostove
(AXELOQS, 2019; Chugh, 2025; John W. Creswell, 2017). Né kornizén e menaxhimit
té kapaciteteve té biznesit, metrikat e biznesit (business metrics) pérfagésojné
komponentin mé kritik t& procesit, pasi ato krijojné lidhjen ndérmjet veprimtarive té
biznesit dhe kérkesave pér burime IT.

Sipas studimeve bashkékohore mbi maturitetin e kapaciteteve (Santosa & Mulyana,
2023), organizatat qé operojné né nivelin “value maturity” karakterizohen nga fakti qé:

1. Jané né gjendje té masin dhe shprehin aktivitetet e biznesit né terma té matshém
té pérputhshém me strukturén IT.
2. Posedojné mekanizma pér té parashikuar kérkesén e biznesit (business demand
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forecast) né té njéjtén gjuhé gé kuptohet nga departamentet teknike.
3. Raportet e kapacitetit pér menaxhimin e larté dhe palét e interesuara shprehen
né terma té biznesit, jo vetém né metrika teknike.

Pika fillestare pér arritjen e kétij niveli éshté mbledhja e koordinuar e metrikave té
biznesit dhe shérbimit, gé mé pas integrohen né CMIS pér analizé historike, korelacion
me SLA-té dhe modelim parashikues (Laudon & Laudon, 2022). Né thelb, menaxhimi
I kapaciteteve nuk éshté njé proces teknik i izoluar, por njé mekanizém socio-teknik qé
lidh biznesin, shérbimin dhe teknologjiné né njé ekosistem té matshém dhe té
parashikueshém. Raportet e kapacitetit duhet té pérfshijné té gjitha nén-proceset pér té
ofruar pamje té ploté. Metrikat e biznesit jané themeli mbi té cilin ndértohen modelet
parashikuese. Integrimi i mbledhjes sé metrikave né SDLC garanton gé ¢do sistem té
jeté i pérgatitur pér menaxhim té vazhdueshém té performancés dhe kapaciteteve. Kjo
gasje pérputhet me filozofiné e ITIL 4 SVS, ku ¢do komponent (procese, teknologji,
njeréz dhe vlera) bashkévepron pér té krijuar vleré t€ matshme pér organizatén dhe
klientin.

Roli i Inteligjencés Artificiale né ITSM dhe Menaxhimin e Incidenteve

NEé literaturén bashkékohore, Inteligjenca Artificiale (Al) shihet gjithnjé e mé shumé si
njé shtresé integruese brenda kornizés sé IT Service Management (ITSM), gé ka
potencialin té transformojé ményrén se si organizatat planifikojné, monitorojné dhe
pérmirésojné ofrimin e shérbimeve (AXELOS, 2019; Boobier, 2020; Laudon &
Laudon, 2022). Né vend qé té veprojé si njé komponent periferik, Al po béhet pjesé
organike e Service Value System (SVS) té ITIL 4, duke automatizuar proceset
operacionale, duke rritur saktésiné e vendimmarrjes dhe duke mundésuar ndérhyrje
proaktive pérpara degradimit té performancés. Ky ndryshim paradigme e zhvendos
ITSM-né nga njé model “reaktiv” drejt njé modeli parashikues dhe veté-optimizues, ku
té dhénat operacionale, rrjedhat e punés dhe njohurité institucionale integrohen né njé
ekosistem inteligjent (Annam, 2024; Gartner, 2023).

Integrimi i inteligjencés artificiale né procesin e triage té incidenteve, realizohet duke
pérdorur njé algoritém té bazuar né bazén e njohurive (KBIT-Knowledge-Based
Incident Triage), pérbén njé shtesé té réndésishme né optimizimin e pérmbushjes sé
SLA-ve. KBIT analizon incidentet e reja duke i krahasuar ato me raste historike,
klasifikimet ekzistuese dhe rregullat operative té pércaktuara né bazén e njohurive
(Rabiatul Adawiahd, 2024). Algoritmi implementon njé mekanizém té thjeshté
similariteti tekstual me numérim té fjaléve-kyce (keyword-matching score) dhe e
shogéron ¢do sugjerim me njé vleré besueshmérie (confidence) (Ananthakrishnan et
al.,, 2024). Ky trinom funksional (klasifikim-automatic, rekomandim-zgjidhjeje,
parashikim i shkeljeve) éshté tashmé i dokumentuar né ményré té gjeré né literaturén
kérkimore dhe praktikat enterprise.
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Né kété ményré, sistemi éshté né gjendje té identifikojé me shpejtési prioritetin,
kategoring, grupin e zgjidhjes dhe kohén e pritshme té trajtimit. Kjo analizé e
menjéhershme i mundéson Al-sé té parashikojé nése incidenti rrezikon té tejkalojé
SLA-né bazuar né MTTA dhe MTTR historik té rasteve té ngjashme dhe té gjenerojé
sinjalizime proaktive pér ekipet pérkatése. Duke pérdorur metrika historike si
MTTA/MTTR pér raste té ngjashme dhe feature-t NLP nga pérshkrimi i incidentit
(keywords, entity extraction), algoritmi vleréson probabilitetin gé incidenti té shkelé
SLA-n (Scott Lundberg, 2017). Né rast rreziku, sistemi prodhon alarme proaktive dhe
sugjeron veprime (p.sh., eskalim, alokim burimesh) . Ky mekanizém i zgjuar jo vetém
pérshpejton triage-n e incidenteve, por krijon njé shtresé shtesé vlerésimi operacional
duke ofruar njé tregues dinamike té pérmbushjes sé SLA-ve né kohé reale, duke e béré
modelin té jeté mé i sakté dhe mé efektiv pér SME-té (Jarrahi, 2018).

Né kontekstin e Menaxhimit té Incidenteve, Al luan njé rol thelbésor né reduktimin e
kohés sé reagimit dhe rikthimit té shérbimit, duke vepruar né tri pika kritike té ciklit
ITIL:

1. Klasifikimi dhe prioritizimi automatik i incidenteve, modelet e té mésuarit té
makinerive analizojné pérmbajtjen e kérkesave (tekst, meta-té dhéna, log-e) dhe
identifikojné automatikisht kategoriné, urgjencén dhe ndikimin e incidentit. Kjo
pérshpejton fazén e triage dhe ul ndjeshém Mean Time to Acknowledge
(MTTA), duke lejuar gé incidentet kritike té adresohen té parat (Chitta et al.,
2024).

2. Motori i rekomandimit pér zgjidhje duke pérdorur bazén e njohurive KB dhe
rastet historike té ngjashme, sistemi sugjeron zgjidhje té mundshme, skripte apo
hapa proceduralé pér teknikét e shérbimit. Kjo, shkurtim i fazés diagnostike
ndikon drejtpérdrejt né uljen e Mean Time to Resolve (MTTR) (Chugh, 2025),
(IIMER, 2024).

3. Parashikimi i shkeljeve té SLA-ve dhe eskalimeve pé&rmes modeleve té dhénave
kohore dhe analitikés kontekstuale, Al identifikon rrezikun e vonesave dhe
njofton ekipet pér ndérhyrje parandaluese, duke rritur ndjeshém pérgindjen e %
SLA Met dhe duke pérmirésuar kénagésiné e klientéve (Gartner, 2023).

Rishikimi sistematik i (IIMER, 2024) thekson se pérdorimi i modeleve té Al né ITSM
¢on né pérmirésim 25-40 % té eficiencés operacionale dhe reduktim 30 % té incidenteve
té pérséritura, falé mésimit nga rastet historike. N& ményré té ngjashme, raportet teknike
té ServiceNow AIlOps dhe IBM Watson AlOps tregojné se integrimi i Al né rrjedhat
ITIL nga Klasifikimi deri te veté-shérbimi (self-service portals), redukton barrén mbi
ekipet operacionale dhe lejon pérgendrim né Continuous Service Improvement (CSI)
né vend té ndérhyrjeve ad-hoc (Chugh, 2025).
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Né nivel menaxherial, kjo integrim e Al-sé sjell njé ndryshim kulturor brenda
organizatave IT: incidentet nuk trajtohen mé si ngjarje té izoluara, por si burime té
dhénash qgé furnizojné ciklin e pérmirésimit té vazhdueshém. Al ofron gjithashtu
shpjegueshméri (Explainable Al - XAl) pérmes teknikave si SHAP dhe LIME, té cilat
sigurojné transparencé né vendimmarrjen automatike dhe pérputhje me kérkesat e
auditimit dhe geverisjes (Annam, 2024). Né pérfundim, Al brenda ITIL 4 nuk é&shté
thjesht njé shtesé teknologjike, por njé shtyllé transformuese gé i jep menaxhimit té
incidenteve njé dimension inteligjent, parashikues dhe té géndrueshém duke bashkuar
proceset, té dhénat dhe njohurité né njé sistem vlerash té unifikuar.

NEé vitet e fundit, Inteligjenca Artificiale (Al) ka kaluar nga njé teknologji mbéshtetése
né njé shtyllé transformuese t& IT Service Management (ITSM). Brenda kornizés ITIL
v4, Al nuk shihet mé si njé shtesé funksionale, por si njé mekanizém integrues qé futet
né rrjedhat ekzistuese té menaxhimit pér té pérshpejtuar reagimin, pérmirésuar
saktésiné dhe mundésuar vendimmarrje té parashikuar. Platforma si ServiceNow, IBM
Watson AlOps apo BMC Helix kané vértetuar se ndérthurja e Al me proceset e ITIL
(incident, change, knowledge dhe service level management) ul ndjeshém barrén
operative dhe rrit cilésiné e shérbimit (Chugh, 2025).

Né kété kuptim, Al €shté béré “motori” q€ ushqen Service Value System (SVS) me
analiza prediktive dhe insight-e té pérftuara nga té dhénat historike duke i kthyer
proceset e ITIL nga reaktive né proaktive (AXELOS, 2019; Boobier, 2020; Chitta et
al., 2024). Evidenca bashkékohore tregon se adoptimi i Al dhe analytics sjell
pérmirésime té drejtpérdrejta né Mean Time to Resolve (MTTR), reduktim té SLA
breaches, dhe rritje té kénaqgésisé sé pérdoruesve (CSAT). Raportet e ScienceLogic dhe
Enterprise Management Associates (Chitta et al., 2024). pérmendin rezultate empirike
ku pérdorimi i AlOps (Al for IT Operations) uli MTTR mesatarisht me 30-40% né
organizata té mesme dhe té médha. Kéto pérmirésime burojné nga aftésia e Al pér té
eliminuar vonesat né triage, pér té rikthyer shpejt zgjidhje té provuara nga baza e
njohurive (KB), dhe pér té sinjalizuar rrezikun e afateve té rrezikuara té SLA-ve pérmes
modeleve té parashikimit.

Njé studim nga International Journal of Mechanical Engineering and Robotics Research
(Natali Valle, 2025) e pérshkruan garté kété treshe funksionale klasifikim, rekomandim
dhe parashikim si mekanizém qé ul kostot operative, rrit saktésiné e diagnostikimit dhe
pérmiréson besueshmériné e shérbimit. Né praktiké, organizatat raportojné ulje té
MTTR nga disa oré né disa minuta pas adoptimit té Predictive Intelligence (Chitta et
al., 2024; Chugh, 2025).

Sidoqofté, gé kéto aftési té pranohen nga ekipet operacionale, vendimet e Al duhet té
jené té shpjegueshme, té gjurmueshme dhe té auditueshme. Pérfitimet operacionale
kané kuptim vetém nése lidhen me geverisje dhe transparencé, duke siguruar gé ¢do
veprim i automatizuar té keté arsyetim dhe pérgjegjés. Né praktiké, kjo nénkupton gé
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klasifikimet, prioritetet dhe parashikimet e rrezikut té shogérohen me shpjegime té garta
mbi pse dhe si u mor vendimi shpesh pérmes teknikave té Explainable Al (XAl) si
SHAP dhe LIME (Martinez et al., 2025). Kéto vendime ruhen si gjurmé dixhitale (Al
audit trail) brenda Capacity/Configuration Management Information System (CMIS),
duke lidhur komponentét “¢faré sugjeroi modeli, kush e miratoi/refuzoi, dhe si u pasuan
veprimet” me logjikén e pérmirésimit té vazhdueshém (CSI). Sipas ISO/IEC 20000-
1:2018, njé sistem i tillé i gjurmueshmérisé éshté parakusht pér besueshméri
organizative dhe pérputhshméri me standardet e geverisjes IT (ISO/IEC 20000-1,
2018).

Né kontekstin shqiptar, kérkimet mé té fundit krijojné bazén pér té lokalizuar gasjen
ITIL v4+AI+CMIS né kushtet reale té institucioneve dhe ndérmarrjeve shqiptare.
Studimi Mechanisms of ITIL and Al for the Optimization of Information Systems
demonstron se pérfshirja e Al né tri pikat kyge té rrjedhave ITIL klasifikim/prioritizim
automatik, motor rekomandues, dhe parashikim i shkeljeve té SLA-ve sjell pérmirésim
té dukshém né performancé dhe efikasitet. Ké&to mekanizma funksionojné mbi boshtin
e CMIS, i cili ruan ¢do vendim, metriké dhe mésim té nxjerré (p.sh. cikli PIR — KB),
duke krijuar njé sistem té veté-mésueshém qé pérshtatet me ndryshimet operative. Kjo
e kthen modelin nga koncept abstrakt né instrument t€ matshém praktik, i zbatueshém
si pér ndérmarrjet e vogla e té mesme (SME), ashtu edhe pér korporatat e médha né
sektorin bankar dhe publik (Hoxha et al., 2025).

Optimizimi i proceseve té biznesit pérmes CMIS né kuadér té ITIL v4 ofron njé gasje
té qarté, t€ matshme dhe té orientuar drejt rezultatit. CMIS vepron si “single source of
truth”, duke mbledhur e strukturuar t€ dhéna menaxheriale dhe operative (incidente,
SLA, asetet / Cl, artikujt e KB) gé mbéshtesin vendimmarrjen. Ndérkohé, ITIL v4
siguron “rregullat e lojés” pér krijimin e vlerés, pér bashképunim ndérfunksional dhe
pér inovacion té géndrueshém. Kur kéto dy komponenté kombinohen, krijohet njé
arkitekturé menaxhimi e integruar, ku Al shton shtresén e inteligjencés gé automatizon
triage, sugjeron zgjidhje nga baza e njohurive dhe sinjalizon rrezikun e shkeljeve té
SLA-ve, duke e kthyer menaxhimin e incidenteve nga reaktiv né proaktiv (Hoxha,
2025b).

Duke integruar praktikat e ITIL si Continual Improvement, Change Management dhe
Service Level Management me aftésité analitike t¢ CMIS, organizatat fitojné njé
mekanizém té géndrueshém menaxherial pér té analizuar trendet, pér té optimizuar
pérdorimin e resurseve dhe pér té ulur kostot pa cenuar cilésiné e shérbimit. Kétu Al
luan rolin e katalizatorit: ajo pérshpejton diagnostikimin pérmes rekomandimeve té
bazuara né raste historike, gjeneron parashikime pér ngarkesat sezonale ose prishjet e
mundshme, dhe i bén metrikat operacionale té veprueshme (p.sh., MTTA, MTTR,
%SLA Met, FCR) pérmes alarmeve dhe pragjeve inteligjente. Kjo gasje e transformon
raportimin nga pasiv né€ proces aktiv t€ vendimmarrjes “data-to-action”, ku t€ dhénat
kthehen menjéheré né pérmirésime konkrete operative dhe né cikle t& mésimit
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organizativ (Hoxha, 2025a; Hoxha et al., 2025).

Kombinimi CMIS + ITIL v4 krijon bazén pér automatizim té zgjuar dhe pérshtatshméri
ndaj Klientit/tregut. Me API-té e CMIS dhe rrjedhat e standardizuara té ITIL, Al
ndéhyné drejt procesit duke propozuar prioritet, té sugjerojé hapat e zgjidhjes, té
programojé eskalime kur rrezikohet SLA, madje té personalizojé komunikimin me
palét. Kjo e bén organizatén mé té shpejté né reagim dhe mé té sakté né vendimmarrje,
duke rritur transparencén pér menaxhimin dhe kénagésiné pér pérdoruesit.

Ndérkohé gé validimi i thelluar i komponentéve té Al pérfshiré matjet standarde té
performancés (precision, recall, F1-score, AUC-ROC) dhe krahasimin e algoritmeve té
ndryshém si Random Forest, XGBoost, SVM dhe Neural Networks ofron njé kuptim té
thellé t& kapaciteteve dhe kompromisave té sistemit, ky nuk pérbén objektivin kryesor
té Kkétij studimi. Qéllimi kryesor mbetet vlerésimi i kapacitetit té Sistemeve té
Menaxhimit té Informacionit (CMIS) pér optimizimin e proceseve pérmes ITIL dhe
ndikimit té tyre né performancén operacionale. Sidoqofté, prezantimi i kétyre
perspektivave té avancuara mund té shérbejé si bazé pér studime té ardhshme, duke
mundésuar njé analizé mé té thelluar té lidhjes midis performancés sé modeleve Al dhe
KPI-ve operacionale, si p.sh. ulja e MTTR bazuar né F1-score té larté (Geron, 2019)
(Raschka, 2018).

Né fund, pérfshirja e CMIS brenda kornizés ITIL v4 dhe pasurimi i saj me Al/XAl
(Explainable Al) i jep organizatés besueshméri, auditueshméri dhe transparencé.
Shpjegueshméria e modeleve pérmes teknikave si SHAP dhe LIME siguron gé c¢do
vendim i automatizuar té keté arsyetim té garté dhe té jeté i gjurmueshém brenda CMIS.
Kjo pérmbush kérkesat e geverisjes IT dhe standardeve ndérkombétare pér cilési dhe
siguri (ISO/IEC 20000-1, 2018).

Né Kkété ményré, rrugétimi: proces i standardizuar + té dhéna té besueshme +
inteligjencé e zbatueshme shndérrohet né avantazh konkurrues: organizata ruan
géndrueshmériné operacionale, nxit inovacionin dhe krijon potencial real pér rritje
afatgjaté né njé treg digjital gjithnjé e mé dinamik (Chitta et al., 2024; Hoxha, 2025a).

[1.11 Kontributi Teorik (ndérkombétare dhe kombétare)

Né literaturén bashkékohore, Inteligjenca Artificiale (Al) po konsiderohet gjithnjé e mé
shumé si njé shtresé integruese gé vendoset brenda praktikave té ITIL 4, duke
transformuar ményrén tradicionale t& menaxhimit té€ shérbimeve IT. Né& vend gé té
funksionojé si njé komponent i vecuar, Al éshté béré pjesé e veté rrjedhave
operacionale, duke automatizuar triage dhe Kklasifikimin e incidenteve, duke
parashikuar ngarkesat dhe ndérprerjet kritike, si dhe duke mundésuar veté-shérbimin
pérmes chatbot-éve dhe agjentéve virtualé. Kéta tre vektoré automatizimi i triage,
parashikimi proaktiv dhe veté-shérbimi inteligjent pérbéjné bazén e integrimit té Al né
IT Service Management (ITSM) dhe konsiderohen si shtyllat gé ndikojné drejtpérdrejt
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né pérmirésimin e metrikave operacionale kryesore, si koha e rikthimit t€ shérbimit
(MTTR), pérmbushja e marréveshjeve té nivelit té shérbimit (SLA) dhe kénagésia e
pérdoruesve. (Gupta et al., 2021).

Pértej dimensionit teorik, njé séré studimesh dhe raportesh empirike kané ofruar
evidencé té matshme mbi ndikimin e Al né performancén e shérbimeve IT. Kéto
hulumtime tregojné se adoptimi i sistemeve té bazuara né Al dhe analytics kontribuon
né reduktimin e kohés sé zgjidhjes sé incidenteve, né uljen e numrit té shkeljeve té
SLA-ve, si dhe né rritjen e cilésisé sé pérvojés sé pérdoruesve. Arsyeja themelore
géndron né aftésiné e Al pér té eliminuar vonesat e triage, pér té rikthyer menjéheré
zgjidhje té verifikuara nga baza e njohurive (KB), dhe pér té sinjalizuar né kohé
rrezikun e afateve té rrezikuara. Né kété ményré, Al nuk kufizohet mé vetém né
automatizim, por shndérrohet né njé mjet analitik qé parashikon, késhillon dhe ndérhyn
pér té ruajtur cilésiné e shérbimit dhe pér té mbéshtetur vendimmarrjen.

Né praktiké, platformat enterprise si ServiceNow, BMC Helix apo Atlassian e ilustrojné
garté kété ndérthurje midis procesit, té dhénave dhe inteligjencés artificiale. Kéto
ekosisteme ofrojné module té integruara pér incident, problem, change dhe knowledge
management, si dhe agjenté Al gé automatizojné rrjedhat e punés dhe ofrojné
dashboards té personalizuara pér monitorim dhe raportim né kohé reale. Kjo arkitekturé
I jep organizatés orkestrim end-to-end, shpejtési zbatimi dhe pjekuri procesesh, duke
materializuar parimet e ITIL-it né operim té pérditshém.

Megjithaté, avantazhet e kétij modeli shogérohen edhe me kufizime té natyrshme
kryesisht kostot e larta té licencimit, varésiné nga platforma, si dhe nevojén pér
konfigurim té specializuar. Pér kété arsye, shumé organizata po orientohen drejt
modeleve konceptuale té personalizuara, té zhvilluara né ményré té brendshme, té cilat
u japin atyre fleksibilitet, kontroll mbi té dhénat dhe mundési lokalizimi té proceseve
sipas kérkesave specifike té tregut apo sektorit. Njé gasje e tillé éshté vecanérisht e
pérshtatshme pér ndérmarrjet e vogla dhe t€ mesme (SME), té cilat kérkojné efikasitet
dhe shkallézim pa humbur pérshtatjen me kontekstin lokal dhe burimet e kufizuara.

Né nivel kombétar, kontributet e kérkimeve té reja mbi integrimin e ITIL v4, CMIS dhe
Al e theksojné réndésiné e ndértimit té modeleve té geverisjes digjitale té pérshtatura
pér realitetin shqiptar. Kéto studime sjellin njé perspektivé té re mbi ményrén se si
parimet ndérkombétare mund té operacionalizohen né praktiké, duke i dhéné
menaxhimit té shérbimeve IT njé bazé té matshme, fleksibile dhe té orientuar drejt
performancés.

Né kété ményré, kontributi teorik i kombinuar ndérmjet gasjeve ndérkombétare dhe
studimeve vendore nuk kufizohet vetém né pérshkrim apo pérshtatje, por né krijimin e
njé modeli té integruar gé lidh procesin, teknologjiné dhe njerézit pérmes inteligjencés
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artificiale duke e kthyer menaxhimin e shérbimeve IT né njé mjet strategjik zhvillimi
organizativ.

Platformat enterprise, si ServiceNow, pérfagésojné shembullin mé té garté té ményrés
sesi ndérthurja mes procesit, té dhénave dhe inteligjencés artificiale (Al) mund té
zbatohet né praktiké. Ato ofrojné module té integruara pér menaxhimin e incidenteve,
problemeve, ndryshimeve dhe bazés sé njohurive, té mbéshtetura nga agjenté
inteligjenté dhe dashboards analitike qé pérkthejné parimet e ITIL-it né operim té
pérditshém. Pérmes njé ekosistemi té pjekur dhe orkestrimi end-to-end, kéto platforma
mundésojné zbatim té shpejté dhe monitorim té centralizuar té gjithé ciklit té
menaxhimit té shérbimeve IT.

Megjithaté, kjo pjekuri teknologjike vjen me kosto té larté financiare, nevojé pér
ekspertizé té specializuar dhe varési té vazhdueshme nga ofruesit e platformés. Kjo i
kufizon organizatat qé nuk kané kapacitetet buxhetore apo njerézore pér t’i mirémbajtur
kéto sisteme, duke i detyruar té kérkojné zgjidhje mé té personalizuara dhe fleksibél.
Né té kundért, modelet konceptuale té ndértuara brenda organizatés ofrojné njé
alternativé mé té pérshtatshme pér mjedise me kérkesa specifike sidomos pér
ndérmarrjet e vogla dhe té mesme (SME). Kéto modele i japin organizatés kontroll té
ploté mbi té dhénat, siguriné dhe ményrén e pérdorimit té Al-sé, si dhe mundési pér
lokalizim té ploté né gjuhé, terminologji dhe strukturé procesesh. Né kété formé, gasja
nuk varet nga njé platformé e jashtme, por ndértohet mbi infrastrukturén ekzistuese té
CMIS, duke ruajtur koherencén me parimet e ITIL 4 dhe duke i pérshtatur ato me
kontekstin operativ dhe kulturor té organizatés. Né literaturé, megjithaté, mbetet pak i
trajtuar konteksti i SME-ve dhe sfidat e lokalizimit. Organizatat e vogla pérballen
shpesh me mungesé té té dhénave historike cilésore, kosto té larta pér implementim,
mungesé ekspertize né fushén e AI/ITIL, si dhe barriera etike, kulturore apo
institucionale gé lidhen me automatizimin. Kéto kufizime e béjné té nevojshme
zhvillimin e gasjeve té parametrizuara sipas nivelit té pjekurisé digjitale dhe té
lokalizuara né gjuhé dhe praktiké. Pa kété pérshtatje, transferimi i pérvojave nga
platformat ndérkombétare né realitete té vogla dhe t& mesme mbetet i pjesshém dhe me
ndikim té kufizuar.

Rishikimi i literaturés géndron né pérfundimin se njé model i integruar ITIL v4 + Al +
CMIS, i ndértuar dhe i testuar né kontekstin shqiptar, mund té shérbejé si uré lidhése
midis praktikave mé té mira ndérkombétare dhe nevojave lokale. Njé model i tillé do
té mundésonte fleksibilitet né projektim, kontroll té géndrueshém mbi té dhénat dhe
krijimin e artefakteve né gjuhén shqipe, duke ndihmuar jo vetém SME-té, por edhe
institucionet publike apo ndérmarrjet e médha qé kérkojné gasje té pérshtatshme dhe té
matshme pér transformimin digjital.

Né kété kuptim, bashkimi ITIL v4 + CMIS +Al shfaget si mekanizém transformues qé
mund té matet pérmes eksperimenteve, simulimeve dhe prototipeve, duke e béré
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ndikimin e saj té vértetueshém, té transferueshém dhe té pérshtatshém pér cdo nivel
organizativ. Kéto e béjné té nevojshme qgasjet e parametrizuara sipas pjekurisé dhe té
lokalizuara né gjuhé/praktiké, pérndryshe transferimi i rezultateve nga enterprise-t
ndérkombétare né SME lokale del i kufizuar.

Kontributi teorik i kétij studimi krijon njé bazé té garté konceptuale dhe metodologjike
pér modelin e integruar ITIL v4 + CMIS + Al né kontekstin shqiptar, duke lidhur
aspektet teorike té menaxhimit té shérbimeve me operacionalizimin praktik té tyre.
Qasja ndérthurr dimensionin strategjik (rregullat, parimet dhe rolet e ITIL) me até
teknologjik (analitika, inteligjenca artificiale dhe menaxhimi i informacionit), pér té
ndértuar njé kornizé té unifikuar menaxhimi gqé optimizon proceset, mat performancén
dhe mbéshtet vendimmarrjen.

Sé pari, kérkimi mbi mekanizmat e ITIL dhe Al pér optimizimin e sistemeve té
informacionit paraget ményrén se si inteligjenca artificiale mund té ngulitet brenda
praktikave té ITIL-it pér té automatizuar triage-n, pér té sugjeruar zgjidhje té bazuara
né rastet e kaluara dhe pér té parashikuar rreziget e mundshme té shérbimit. Kjo
ndérthurje e komponentéve proces -té dhéna- inteligjencé krijon themelin teorik mbi té
cilin mbéshtetet modeli i kétij studimi, duke e vendosur Al-né si mekanizém té
integruar té efikasitetit operacional né menaxhimin e shérbimeve IT (Hoxha et al.,
2025).

Sé dyti, puna kérkimore mbi matjen e performancés dhe efektivitetit t¢ Menaxhimit té
Incidenteve sipas ITIL-it ofron aparat konceptual pér operacionalizimin e vlerés duke
lidhur metrikat e performancés (MTTA, MTTR, %SLA Met, cilésia e regjistrimit) me
pérvojén e pérdoruesit dhe standardet e cilésisé sé shérbimit. Kjo lidhje e drejtpérdrejté
ndérmjet treguesve tekniké dhe perceptimit té vlerés lejon verifikimin empirik té
hipotezave té modelit té propozuar, duke kaluar nga teoria né praktiké pérmes matjeve
té strukturuara dhe té audituara (Hoxha, 2025b).

Sé treti, studimi mbi sinergjiné e instrumenteve menaxheriale dhe digjitale me
integrimin e ITIL-it thekson se pérmirésimi i performancés nuk mund té arrihet vetém
pérmes teknologjisé, por kérkon edhe strukturim menaxherial té qarté, role té
pércaktuara, geverisje té géndrueshme dhe ndarje té pérgjegjésive. Kjo mbéshtet
teorikisht pozicionimin e CMIS si “single source of truth”, duke e paré si depo gendrore
geé siguron cilésiné e té dhénave, konsistencén e metrikave dhe gjurmueshmériné pér
auditim e kontroll cilésie (Hoxha, 2025a).

Né térési, kéto kérkime formojné njé kornizé teorike té lokalizuar gé pérkufizon
konceptet bazé té& ndérveprimit midis ITIL, Al dhe CMIS, propozon mekanizmat e
integrimit té tyre dhe lidh metrikat me vlerén reale té shérbimit. Kjo gasje plotéson njé
boshllék né literaturén vendase, duke ndértuar ura midis teorisé ndérkombétare dhe
praktikave lokale dhe duke justifikuar né ményré shkencore dizajnin, simulimin dhe
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metodologjiné e vlerésimit té kétij studimi. Né kété ményré, kontributi teorik nuk ndalet
né pérshkrim, por krijon njé paradigmé té re pér menaxhimin e shérbimeve IT né
Shqipéri, ku standardizimi i proceseve, inteligjenca artificiale dhe geverisja e té
dhénave ndérthuren pér té ofruar efikasitet, transparencé dhe géndrueshméri.

I1.111 Krahasim kritik: Modeli konceptual vs. zgjidhje enterprise

Ky nénseksion krahason modelin konceptual ITIL v4 + CMIS + Al me njé platformé
enterprise si ServiceNow.

a) Karakteristikat e platformave enterprise: Platformat enterprise si ServiceNow ofrojné
njé ekosistem té pjekur dhe té integruar pér menaxhimin e shérbimeve IT, me module
té gatshme pér incident, problem, change, knowledge dhe asset management. Kéto
zgjidhje mundésojné implementim té shpejté, orkestrim end-to-end dhe proces té
standardizuar né pérputhje me praktikat mé té mira té ITIL v4. Megjithaté, avantazhi i
tyre kryesor pjekuria dhe automatizimi shogérohet me kosto té larté financiare, varési
nga ofruesi i platformés dhe hapésiré té kufizuar pér lokalizim né gjuhé, terminologji
dhe kontekst organizativ.

b) Vecorité e modelit konceptual ITIL v4 + CMIS + Al: Né té kundért, modeli
konceptual i ndértuar né kété studim ofron fleksibilitet té ploté, kontroll mbi té dhénat
dhe mundési pér lokalizim té ploté té proceseve dhe metrikave (né gjuhén shqipe dhe
né pérputhje me standardet kombétare). Ky model mbéshtetet né njé¢ CMIS té ndértuar
si “single source of truth”, qé siguron integrimin e t€ dhénave, menaxhimin e auditimit
dhe analizat e performancés né kohé reale. Megjithaté, pér ta béré kété model térésisht
operacional, kérkohet njé infrastrukturé ekzistuese CMIS dhe kapacitete teknike e
menaxheriale té ekipit gé do ta mirémbajé dhe zhvillojé.

c) Vlerésim krahasues dhe kriteret e zgjedhjes: N& ményré sintetike, dallimi kryesor
géndron te balanca ndérmjet shpejtésisé sé zbatimit dhe nivelit té kontrollit. Platformat
enterprise jané té pérshtatshme pér organizata gé synojné zbatim té menjéhershém dhe
standardizim global, ndérsa modeli konceptual éshté mé i pérshtatshém pér organizata
gé kérkojné autonomi, lokalizim dhe menaxhim té géndrueshém té kostove. Zgjedhja
ndérmjet kétyre dy qgasjeve duhet té bazohet né objektivat strategjiké té organizatés:
nése synohet shpejtési dhe efikasitet “out-of-the-box”, zgjidhja enterprise éshté mé e
pérshtatshme; nése synohet kontroll vendor, pérshtatje lokale dhe zhvillim i
géndrueshém, modeli konceptual ITIL v4 + CMIS + Al pérbén alternativén mé té
favorshme Platformat enterprise ofrojné module té gatshme, ekosistem té pjekur dhe
shpejtési implementimi, por vijné me kosto té larté, varési dhe hapésiré mé té kufizuar
pér lokalizim. Modeli konceptual, thekson fleksibilitetin, kontrollin e té dhénave dhe
lokalizimin (terminologji/metrika né shqip), por kérkon CMIS té ngritur dhe kapacitete
pér ta béré operacional. Zgjedhja varet nga objektivat: shpejtési dhe “out-of-the-box”,
apo kontroll vendor dhe kosto/risqe té shkallézuara me faza, tabela 3.
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Tabelé 2: Krahasimi: Modeli konceptual vs. zgjidhje enterprise

Vlera Shpejtési implementimi; procese & | Fleksibilitet i larté; kontroll
Kryesore dashboards té gatshme; ekosistem i | mbi té dhénat; lokalizim i
pjekur ploté (terminologji,

artefakte, metrika)

Al in-flow Aftési té integruara (triage, virtual | Al e personalizueshme
agent, predictive) por té lidhura me | (klasifikim, rekomandues,
platformén SLA-prediction) e ngulitur

né rrjedhat ITIL

Kosto & Kosto totale e pronésisé e larté; varési | Kosto modulare

varési nga platforma/partnerét (shkallézim me  faza);

varési minimale, kontroll
vendor

Lokalizim & | Pérshtatje e mundur me | Lokalizim “by-design”

pérshtatje konfigurime/projekte shtesé (taksonomi  né  shqip,

template SLA/eskalim,
KPI)

Parakushte Buxhet & kapacitete pér | CMIS i ngritur (entitete,

konfigurim/mbéshtetje timers, audit); (Service
Desk/Incident ~ Manager,
Al/KB)

Kur ta Kur prioritet €shté “go-live i shpejt€” | Kur prioritet jané kontrolli i

zgjedhésh me risk té ulét dhe ekosistem té |t€ dhénave, lokalizimi
gatshém vendor dhe kosto/risge té

menaxhuara me faza

Qasja hibride | Mund té pérdoret pér | Mban CMIS + artefakte +
ticketing/monitorim “out-of-the-box” | Al nén kontroll vendor dhe

i lidh me modulet e gatshme

Ndryshe nga platforma enterprise, suksesi i modelit te konceptuar varet nga
parakushtet: njé CMIS i ngritur (entitete, timers SLA, audit trail, API) dhe kapacitetet
e ekipit (Service Desk/Incident Manager, rol menaxhues i proceseve, aftési pér té
administruar modelet Al dhe KB). Veté rishikimi i literaturés thekson se sfidat praktike
né Shqipéri jané cilésia/volumi i té dhénave, kosto/burime dhe ekspertiza né AIl/ITIL
pra, gjithcka qé modeli yt e adreso-n me rollout me faza (standardizim minimal —
inteligjencé operative — proaktivitet).
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Nése kérkesa kryesore éshté shpejtésia dhe risk i ulét implementimi, njé platformé
enterprise ka pérparési. Nése kérkohet lokalizim i forté, kontroll mbi té dhénat dhe njé
trajektore kosto-efikase pér SME-té, modeli konceptual éshté mé i pérshtatshém. Njé
gasje hibride éshté shpesh optimale: duke shfrytézuar module té gatshme atje ku vlejné,
ndérsa mbajmé CMIS + artefaktet lokale + Al nén kontroll, pér té arritur personalizim,
auditim dhe transferueshméri té praktikave né kushtet shqiptare. Né kété sens, analiza
e kétij studimi e vendos gartazi kété modeli si komplement ndaj enterprise-ve: njé
blueprint lokal me efekt provues (simulim/prototip) gé mund té orientojé edhe
adoptimin e platformave té médha kur ato pérdoren.

I1.IV Boshlléget mbi literaturé dhe Pérfundime

Analiza e literaturés dhe praktikave bashkékohore déshmon pér njé zhvillim té
ndjeshém né ndérthurjen e ITIL v4 me Inteligjencén Artificiale (Al) dhe me platformat
enterprise, por mungon ende njé model i integruar ITIL v4 + Al + CMIS i pérshtatur
pér realitetin shqiptar. Boshlléku kryesor lidhet me transferimin e praktikave
ndérkombétare né mjedise vendore, ku pjekuria e proceseve, cilésia e té dhénave dhe
kapacitetet teknike jané té paunifikuara. Né kété kontekst, nevoja pér njé kornizé té
lokalizuar béhet thelbésore njé strukturé gé té mundésojé futjen e inteligjencés
artificiale brenda rrjedhave operacionale té ITIL-it, e mbéshtetur nga njé depo e
unifikuar e té dhénave (CMIS) gé garanton gjurmueshméri, auditim dhe raportim té
géndrueshém.

Njé tjetér boshllék gé del né pah éshté mospérputhja gjuhésore dhe konceptuale midis
standardeve ndérkombétare dhe praktikés vendase. Pér zbatueshméri reale, kérkohen
artefakte dhe taksonomi né shqip, pérfshiré politika té eskalimit, template té SLA-ve
dhe metrika té standardizuara qé lidhin KPI-té€ me vlerén e shérbimit dhe pérvojén e
pérdoruesit. Si¢ vérejné studimet e fundit (Gupta & Bhadauria, 2023;
ProcessNavigation Team, 2025) mungesa e kétyre elementeve pengon standardizimin
e triage-t dhe prioritetit sipas matricés “ndikim X urgjencé”, si dhe kufizon
funksionimin e ciklit té pérmirésimit t& vazhdueshém (PIR — KB). Si pasojé, mbetet e
véshtiré té maten dhe té pérmirésohen né ményré sistematike treguesit e performanceés
operacionale.

Né nivel mé té gjeré, sfidat sistemike pérbéjné njé tjetér dimension té boshllékut.
Studiuesit dhe praktikat sintetike theksojné probleme té géndrueshme si mungesa e té
dhénave historike cilésore, burimet financiare té kufizuara, mungesa e ekspertizés né
Al dhe ITIL, si dhe ¢éshtjet e privatésisé, etikés dhe rezistencés organizative ndaj
automatizimit. Kéta faktoré ndikojné né ngadalésimin e adoptimit t¢ modeleve té
avancuara, duke treguar se, edhe kur ekziston vullneti institucional, mungon njé rrugé
e qarté fazore gé udhéheq nga standardizimi bazik i proceseve drejt inteligjencés
operative dhe parashikuese. Njé gasje graduale, gé e lidh pérmirésimin e proceseve me
ndértimin e kapaciteteve dhe maturimin e sistemit té té dhénave, paragitet si
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domosdoshméri pér té béré té mundur tranzicionin drejt menaxhimit proaktiv dhe
parandalues té shérbimeve IT. Né kuadrin e kétij studimi, kontributet vendase pérbéjné
njé bazé té vlefshme pér lokalizimin teorik dhe praktik té modelit té integruar ITIL v4
+ CMIS + Al. Ato evidentojné tre shtylla kryesore:

e integrimin e ITIL dhe Al pér optimizimin e sistemeve té informacionit;

e matjen e performancés sé menaxhimit té Incidenteve pérmes metrikave té
standardizuara (MTTA, MTTR, cilésia e regjistrimit, pérmbushja e SLA dhe
perceptimi i pérdoruesit);

e sinergjiné midis menaxhimit dhe teknologjisé né ndérmarrjet shqiptare.

Kéto kontribute i japin modelit t€ propozuar legjitimitet akademik dhe bazé
operacionale, duke lehtésuar si lokalizimin e artefakteve (taksonomi, politika,
template), ashtu edhe ndértimin e evidencés empirike mbi performancén e sistemeve té
integruara. Né nivel ndérkombétar, literatura konvergjon rreth tre mekanizmave
gendroré té integrimit t& Al né ITIL 4:

e Automatizimi i triage dhe klasifikimit pér pérshpejtimin e pérgjigjeve;

e Rekomanduesit e zgjidhjeve, té bazuar né bazén e njohurive (KB) dhe né
incidente historike;

e Parashikimi i shkeljeve té SLA-ve dhe eskalimeve, pér ndérhyrje proaktive.

Pérvojat e platformave enterprise si ServiceNow tregojné se kur proceset, té dhénat dhe
Al lidhen né ményré end-to-end, pérmirésohet ndjeshém MTTR, reduktohen SLA
breaches dhe rritet kénagésia e pérdoruesve, duke e kthyer menaxhimin nga reaktiv né
proaktiv. Né kontekstin shqiptar, kéto gjetje shkencore pérkthehen né potencial real,
por edhe né sfida praktike té transferimit. Punimet vendase dhe sinteza e Kétij
dokumenti nénvizojné mungesén e artefakteve té lokalizuara né shqip, pjekuriné e
pabarabarté organizative, dhe heterogjenitetin e té dhénave Qé e véshtirésojné
adoptimin e drejtpérdrejté té modeleve ndérkombétare. Prandaj, nevojitet njé model i
ndértuar pér realitetin lokal, ku CMIS funksionon si depo e unifikuar e té dhénave dhe
Al éshté e ngulitur brenda rrjedhave ITIL, né ményré gé té mund té testohen pérmes
simulimeve dhe prototipimit praktik né SME dhe ndérmarrje té médha.

Rishikimi i literaturés sugjeron gjithashtu se efektiviteti real arrihet vetém kur
standardet, t& dhénat dhe inteligjenca veprojné né harmoni. Késhtu, ITIL v4 siguron
strukturén procesuale dhe rregullat e lojés; CMIS ofron bazén e té dhénave té
besueshme dhe auditueshme; ndérsa AlI/XAI shton inteligjencén, parashikimin dhe
shpjegueshmériné. Modeli i propozuar i sintetizon kéto tre shtylla né njé arkitekturé
operative: rrjedha e menaxhimit té Incidenteve lidhet me CMIS (entitete, timers, audit
trail, KB) dhe me Al in-flow (klasifikim, prioritet, rekomandues, parashikim SLA),
duke u matur pérmes njé pakete té unifikuar metrikash (MTTA, MTTR, %SLA Met,
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FCR). Kjo strukturé pritet té prodhojé ulje t&é matshme té MTTR, rritje t€ pérmbushjes
sé SLA-ve dhe pérmirésim té géndrueshém té cilésisé sé shérbimit, té verifikuara
pérmes analizave statistikore dhe eksperimentimit né mjedise té kontrolluara.

Megjithése literatura mbi ITIL v4 dhe IT Service Management ofron njé bazé té
géndrueshme pér standardizimin dhe optimizimin e proceseve teknike, ajo mbetet
kryesisht e orientuar drejt performancés operacionale, duke trajtuar né ményré té
kufizuar dimensionin ekonomik té sistemeve té informacionit. Né vecanti, studimet mbi
kapacitetet e sistemeve té informacionit dhe performancén organizative, kthimin e
investimeve né IT dhe ekonominé e transformimit digjital theksojné réndésiné e lidhjes
midis teknologjisé, eficiencés dhe vendimmarrjes, por shpesh nuk integrohen
drejtpérdrejt me praktikat e menaxhimit té shérbimeve IT.

Né kété boshllék teorik pozicionohet CMIS, i cili né njé pjesé té konsiderueshme té
literaturés trajtohet si strukturé teknike monitorimi dhe raportimi, dhe jo si aset
informacional dhe ekonomik gé mbéshtet menaxhimin né matjen, analizén dhe
optimizimin e performancés organizative. Si pasojé, modelet ITSM rrezikojné té
perceptohen si zgjidhje teknike té avancuara, pa u kuptuar garté roli i tyre né krijimin e
vlerés dhe kontrollin e kostove operative.

Duke u mbéshtetur né kété hendek teorik, ky studim fokusohet né analizén e
pérmirésimit relativ té eficiencés operacionale pérmes integrimit té ITIL v4, CMIS dhe
inteligjencés artificiale né menaxhimin e incidenteve. Ky fokus krijon bazén
metodologjike pér kérkime té métejshme gé synojné vlerésimin ekonomik té ploté té
modeleve té tilla né mjedise reale, pérfshiré analiza financiare dhe krahasime ndérmjet
organizatave me nivele té ndryshme pjekurie digjitale.

Né pérfundim, ky kapitull i rishikimit té literaturés nuk kufizohet né pérmbledhje
teorike, por forméson bazén shkencore t& modelit té propozuar. Ai e pérgatit kalimin
natyror drejt kapitullit pasues mbi Metodologjiné, Modelin & Arkitekturén dhe
Prototipin/Simulimin, ku do té testohen né ményré empirike dizajni, metrikat dhe
kriteret e suksesit qé ky studim ka ngritur né nivel teorik.

KAPITULLI I1l: METODOLOGJIA

Qéllimi 1 kétij kapitulli éshté té paragesé bazén metodologjike mbi té cilén éshté
ndértuar studimi, duke pérshkruar né ményré té detajuar gasjen kérkimore, dizajnin
eksperimental, instrumentet e mbledhjes sé té dhénave, procesin e simulimit dhe
metodat e analizés gé jané pérdorur pér té zhvilluar dhe testuar modelin e propozuar
ITIL v4 + CMIS + Al pér optimizimin e procesit t& menaxhimit té incidenteve né
kontekstin shqgiptar. Kjo kornizé metodologjike synon té lidhé teoriné me praktikén,
duke e kthyer modelin konceptual té ndértuar né kapitujt e méparshém né njé
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arkitekturé té testueshme empirikisht, ku ndikimi i integrimit t¢ Al dhe CMIS né
proceset ITIL matet pérmes indikatoréve té performancés dhe cilésisé sé shérbimit

Ky studim bazohet né njé model ekperimental, i cili analizon simulimin e praktikave té
ITIL v4 né organizaté té natyrave té ndryshme, bazuar pér heré té paré né Shqipéri me
fokus té veganté né menaxhimin e Incidenteve. Menaxhimi i incidenteve pérfagéson
njé nga praktikat mé kritike t€ IT Service Management (ITSM), pasi ndikon
drejtpérdrejt né reduktimin e kohés sé ndérprerjeve, rikthimin né operim dhe ruajtjen e
cilésisé sé shérbimeve, elementé gé lidhen ngushté me kénagésiné e klientit dhe
vazhdimésiné e biznesit.

o Pér kété arsye, ITIL v4 éshté pérzgjedhur si kornizé standarde metodologjike,
falé fokusit té& saj né krijimin e vlerés pérmes menaxhimit té integruar té
shérbimeve dhe bashkéveprimit ndérfunksional.

o Ndérkohé, Inteligjenca Artificiale (Al) vepron si shtresé Kkatalitike gé
pérmiréson vendimmarrjen, redukton ndérhyrjet manuale, automatizon triage-n
dhe parashikon prishje apo vonesa té mundshme, duke sjellé njé optimizim
proaktiv dhe reagim né kohé reale.

e CMIS (Capacity/Configuration/Management Information System), nga ana
tjetér, siguron strukturén e té dhénave té unifikuara dhe té audituara mbi té cilén
ndértohen rrjedhat operacionale dhe matjet e performancés.

Kombinimi i kétyre tre shtyllave krijon njé ekosistem metodologjik té integruar, ku
proceset e ITIL lidhen ngushté me té dhénat e CMIS dhe me analizat inteligjente té Al,
duke béré t& mundur testimin empirik té efektivitetit t¢ modelit né mjedise reale apo té
simuluara. Studimi ndjek njé gasye kérkimore pragmatike dhe eksperimentale, e cila
ndérthur metoda cilésore dhe sasiore, me géllim gé té ofrojé njé pamje té ploté té
fenomenit. Né aspektin cilésor, studimi mbéshtetet né intervista dhe fokus-grupe me
menaxheré IT dhe staf teknik, analistet e sistemit, me ekspert té fushave té ndryshme
pér té kuptuar ményrén si perceptohet aktualisht procesi i menaxhimit té Incidenteve
dhe sfidat né integrimin e Al dhe CMIS. Né aspektin sasiore, pérdoren analiza
krahasuese té metrikave operative si Mean Time to Acknowledge (MTTA), Mean Time
to Resolve (MTTR), SLA Met (%), First Contact Resolution (FCR) dhe Throughput,
pér té vlerésuar ndikimin e modelit t& integruar né pérmirésimin e performancés.

Pér mé tepér, pérdoret njé model eksperimental i bazuar né simulim, ku skenarét e
ngarkesave, flukset e incidenteve dhe raportimet SLA replikohen né ményré té
kontrolluar pér té krahasuar performancén para dhe pas integrimit té modelit. Kjo gasje
mundéson matje statistikisht té verifikueshme, duke pérfshiré analiza si t-test, efekti i
madhésisé dhe intervalet e besimit, pér té vlerésuar réndésiné e pérmirésimeve té
vézhguara.

Kjo gasje éshté né pérputhje me pyetjen kérkimore:
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Si mund té dizenjohet dhe implementohet njé model i integruar ITIL v4 + Al + CMIS, i
thjeshté pér t’u adoptuar, i maturueshém dhe ekonomikisht i arsyeshém pér kompani
shqgiptare té madhésive té ndryshme, gé té ulé kohét e reagimit dhe té rrisé cilésiné e
shérbimit né reduktimin e kohés sé zgjidhjes sé incidenteve?

Duke ndértuar mbi kété pyetje, hipotezén e kérkimit:

“Praktikat e ITIL v4, té orkestruar pérmes njé CMIS-i té standardizuar dhe integrimi
i Al né to, do té sjellé pérmirésime statistikisht té réndésishme né performancén
operacionale, vecanérisht né vlera efektive bazé té incidenteve.”

Duke zgjidhur menjéheré dhe me efikasitet problemet ose ndérprerjet gé ndikojné né
disponueshmériné dhe cilésiné e shérbimeve, menaxhimi i incidenteve luan njé rol
vendimtar né ruajtjen e vazhdimésisé operative té shérbimeve té IT-sé. Efektiviteti
organizativ, pérvoja e pérdoruesit dhe besueshméria e infrastrukturés sé 1T-sé jané té
gjitha né rrezik té drejtpérdrejté nga ¢do incident gé ndérhyn né funksionimin e rregullt
té shérbimit. | ndértuar mbi parimet ITIL v4, njé proces i organizuar i menaxhimit té
incidenteve bén té mundur regjistrimin, klasifikimin, prioritizimin, trajtimin dhe
mbylljen sistematike té incidenteve, duke zvogéluar efektet e tyre negative né kompani.

Pér mé tepér, aftésia pér t'iu pérgjigjur dhe pér té rivendosur shérbimet né kohé reale
béhet thelbésore pér ruajtjen e performancés dhe pérmbushjen e marréveshjeve té
nivelit té shérbimit (SLA) né njé mjedis gé po béhet mé kompleks dhe dinamik dhe ku
teknologjité po ndryshojné me shpejtési. Pér shkak té késaj, menaxhimi i incidenteve
éshté mé shumé sesa thjesht njé detyré teknike; éshté njé mjet strategjik gé garanton
géndrueshmériné organizative dhe rrit kénagésiné e klientit, vecanérisht kur ndihmohet
nga sisteme inteligjente si CMIS dhe IA pér monitorim dhe vendimmarrje mé té mirg.

Pér menaxhimin e shérbimeve té IT-sé né njé mjedis kompleks gé éshté i ndjeshém ndaj
ndryshimeve té vazhdueshme teknologjike, ITIL v4 u zgjodh si korniza standarde né
kété studim pér shkak té gjithépérfshirjes dhe aktualitetit té tij. ITIL v4 éshté i
pérshtatshém pér ndérmarrjet gé kané nevojé pér fleksibilitet dhe pérmirésim té
vazhdueshém né ofrimin e shérbimeve té 1T-sé, pasi vendos theksin né krijimin e vlerés
pérmes zinxhirit t& shérbimit dhe inkurajon metodologji si Agile, Lean dhe DevOps.
Pér menaxhimin e incidenteve né vecanti, ITIL v4 ofron njé kornizé té sakté té roleve,
detyrave dhe metrikave pér gjetjen, menaxhimin dhe pérfundimin e incidenteve, duke
garantuar efektivitet dhe transparencé gjaté gjithé procedurés.

Ndérkohé, pérdorimi i modeleve té inteligjencés artificiale (1A) né kété situaté paraget
mundési té sofistikuara pér automatizim, analizé té té dhénave né kohé reale dhe
vendimmarrje té informuar miré gé tejkalojné fuqité e menaxhimit konvencional té
shérbimeve. 1A ndihmon né parashikimin e incidenteve té mundshme, klasifikimin e
tyre automatikisht, sugjerimin e zgjidhjeve dhe madje komunikimin direkt me
pérdoruesit népérmjet chatbot-eve ose sistemeve dixhitale t€ ndihmés. Pér bizneset qé
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pérpigen pér shérbime té shkallézueshme, miqgésore pér pérdoruesit dhe té
géndrueshme, kjo qasje éshté thelbésore sepse jo vetém gé optimizon procesin e
Menaxhimit té Incidenteve, por edhe e kthen até nga njé proces reaktiv né njé funksion
proaktiv, veté-mésues.

Kapitulli fillon me njé pérshkrim té bazés filozofike té studimit, mé pas vijon me gasjen
dhe modelin kérkimor. Né vazhdim, do té prezantohen strategjia e kampionimit,
metodat e mbledhjes sé té dhénave dhe teknikat e analizés sé pérdorura. Kéto elemente
jané dizenjuar pér t’u pérshtatur me g€llimin kryesor té studimit: t€ analizojé simulimet
reale té ITIL v4 pér té gjeneruar njohuri praktike dhe shkencore. Té vlerésohet ndikimi
i implementimit t& ITIL né optimizimin e proceseve t€ menaxhimit té informacionit.
TIL 4 (Information Technology Infrastructure Library) éshté projektuar pér té ndihmuar
organizatat né menaxhimin efektiv té shérbimeve té tyre IT né njé mjedis gjithnjé e mé
kompleks dhe dinamik. Versioni 4 ofron njé kornizé gé pérgendrohet né katér
dimensionet e menaxhimit té shérbimeve dhe modelet e vlerés sé shérbimit.

Studimi adopton njé filozofi pragmatike té kérkimit, e cila pérputhet me natyrén
praktike té kérkimit dhe pérgendrimin e tij né zgjidhjen e problemeve reale né
menaxhimin e sistemeve té informacionit. Pragmatizmi nénkupton pérdorimin e
metodave té pérziera dhe vlerésimin e té dhénave, si cilésore ashtu edhe sasiore, pér té
arritur njé kuptim té ploté té céshtjeve qé shqyrtohen. Qasja cilésore eshte relizuar
nepermjte intervistave me menaxheré IT dhe anétaré té ekipeve teknike, pér té kuptuar
pérvojat e tyre dhe sfidat e hasura gjaté implementimit té ITIL, ndersa gasja Sasiore do
te pareages analizén e metrikave té performancés sé sistemeve, pérfshiré kohén e
zgjidhjes sé incidenteve, shkallén e pérdorimit té burimeve dhe indikatorét e
performancés.

Kjo gasje éshté vecanérisht e pérshtatshme pér studimin konkret, pasi lejon kombinimin
e gasjeve interpretative (p.sh., kuptimi i pérvojave té njerézve né implementimin e
ITIL) dhe pozitive (p.sh., matja e pérmirésimeve té performancés). Ky kombinim
siguron njé gasje gjithépérfshirése pér té kuptuar ndikimin e ITIL v4 dhe pér té siguruar
qé kérkimi té adresojé si aspektet objektive, ashtu edhe ato subjektive té optimizimit té
proceseve. ITIL 4 thekson shérbimet gé krijojné vleré té shtuar duke pérdorur zinxhirin
e vlerés sé shérbimit dhe praktikat Agile, Lean dhe DevOps si:

e Shérbimet e Fokusit né Konsumator: Pérmbushja e kérkesave té
pérdoruesve pér shérbime cilésore.

e Pérshtatshméria me Ndryshimet Teknologjike: Sigurimi i integrimit té
shérbimeve té reja pa ndérprerje.

e Pérmirésimi i Vlerés sé Shérbimit: Maksimizimi i vlerés pér klientét dhe
biznesin.
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I11.1 Qasja Kérkimore

Ky studim mbéshtetet né njé gasje kérkimore eksperimentale dhe krahasuese, e cila
synon krijimin dhe vlerésimin e njé modeli t& ri pér optimizimin e procesit té
menaxhimit té incidenteve pérmes integrimit t&¢ CMIS (Capacity/Configuration
Management Information System), praktikave té ITIL v4 dhe moduleve té Inteligjencés
Artificiale (Al). Qasja dizajnuese (Design-Oriented Research) e pérgendron kérkimin
te zhvillimi i zgjidhjeve té dobishme dhe té aplikueshme, té afta té adresojné probleme
komplekse t€ menaxhimit té shérbimeve IT, né pérputhje me parimet e kérkimit né
fushén e informatikés (Gartner, 2023; John W. Creswell, 2017). Né kété kontekst,
kontributi shkencor i studimit géndron né konceptimin, ndértimin dhe testimin e njé
modeli origjinal té integruar ITIL v4 + CMIS + Al, i cili mbéshtetet né njohuri teorike,
evidencé empirike dhe analiza té praktikave ekzistuese. Modeli éshté zhvilluar duke
ndjekur parimin “dizenjo-ndérto-zhvillo”, dhe éshté testuar pérmes njé simulimi real né
njé organizaté me sistem informacioni té konsoliduar dhe departament IT té zhvilluar,
duke e béré kété kérkim njé studim me validim empirik né kontekst real.

Kérkimi ka karakter té dyfishté:

1. Eksplorues, sepse synon té zbulojé ményrat konkrete se si praktikat e ITIL dhe
aftésité e Al mund té bashkéveprojné pér té pérmirésuar performancén
operacionale té sistemeve té informacionit;

2. Zhvillues, sepse rezultati pérfundimtar éshté njé model konceptual dhe
operacional i ri, i ndértuar si instrument praktik pér organizatat shqiptare dhe i
aplikuar pér heré té paré né kété kontekst.

Kjo gasje éshté aplikative né natyré, pasi pérpiget té sjellé ndryshim té matshém né
ményrén se si menaxhohen incidentet, pérmes pérdorimit té Al pér automatizim, CMIS
pér unifikim té té dhénave, dhe ITIL v4 pér standardizim té rrjedhave dhe metrikave.
Studimi ndjek njé paradigmé kérkimore pragmatike, gé kombinon metoda cilésore dhe
metoda sasiore, me synimin pér té kapur té dy dimensionet e fenomenit: perceptimet
dhe pérvojat njerézore, si dhe rezultatet e matshme té performancés teknike.

a) Komponenti cilésor: Qasja cilésore éshté pérdorur pér té kuptuar perceptimet,
pérvojat dhe sfidat e aktoréve kryesoré gé jané té pérfshiré né procesin e
menaxhimit té incidenteve. Pér kété géllim, jané zhvilluar intervista té
strukturuara dhe gjysmé té strukturuara me: Menaxherét IT, qg& mbikéqyrin
proceset e menaxhimit te incidenteve edhe nése zbatojne ose jo praktikat e
ITIL; Analistét e sistemeve, gé jané pérgjegjés pér mbledhjen, kategorizimin
dhe raportimin e incidenteve; Anétarét e ekipeve teknike, gqé angazhohen
drejtpérdrejt né zgjidhjen e problemeve operacionale.
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Organizatat e pérzgjedhur pér analizé jané ndérmarrje me madhési té vogél dhe té
mesme, gé zotérojné njé departament IT té konsoliduar dhe njé sistem informacioni té
integruar. Pérzgjedhja éshté béré me géllim té vlerésimit té zbatueshmérisé sé modelit
né njé mjedis qé pérfagéson tipologjiné mé té zakonshme té ndérmarrjeve shqiptare
(SME), por qé gjithashtu ka potencial pér adoptimin e praktikave ITIL dhe moduleve
té Al. Rezultatet cilésore do té pérdoren pér té verifikuar vlefshmériné praktike té
modelit, pér té identifikuar pengesat e zbatimit dhe pér té formésuar parametrat e
simulimit, duke garantuar gé dizajni i modelit té jeté i ankoruar né realitetin organizativ.

b) Komponenti sasiore: Né anén tjetér, gasja sasiore synon té maté ndikimin e modelit
né performancén operacionale pérmes analizés sé treguesve numeriké té performancés
(KPI). Té dhénat mblidhen pérpara dhe pas zbatimit t& modelit pér té vlerésuar
ndryshimet né:

e Koha mesatare e trajtimit té incidenteve (MTTA);
e Koha mesatare e zgjidhjes (MTTR);

e Shkalla e automatizimit té procesit;

e Shfrytézimi i burimeve njerézore dhe teknike;

e Pérgindja e pérmbushjes sé SLA-ve (%SLA Met);
e Keénagésia e pérdoruesve (User Satisfaction Score).

Analizat do té kryhen pérmes krahasimeve para/pas dhe testimeve statistikore (t-test,
analiza e variancés dhe madhésia e efektit), pér té pércaktuar nése pérmirésimet jané
statistikisht t€ réndésishme dhe nése mund t’i atribuohen integrimit t& ITIL + CMIS +
Al. Né thelb, kjo gasje kérkimore pérpiget té ndérthuré racionalitetin shkencor me
relevancén praktike. Ajo nuk synon vetém té pérshkruajé njé fenomen, por té ndértojé
dhe testojé njé zgjidhje té re gé mund té matet, té pérmirésohet dhe té transferohet né
organizata té tjera.
Kjo gasje reflekton frymén e kérkimit, ku modeli nuk éshté thjesht njé rezultat teorik,
por njé artefakt funksional, gé verifikohet né praktiké dhe kontribuon njékohésisht né
dijen shkencore dhe zhvillimin e praktikave menaxheriale né fushén e menaxhimit té
shérbimeve té teknologjisé sé informacionit.

I11.11 Dizajni kérkimor

Sektori i Teknologjisé sé Informacionit dhe Komunikimit (ICT/IT) né Shqipéri éshté
zgjeruar ndjeshém gjaté viteve té fundit, duke u konsideruar sot si njé nga shtyllat
kryesore té rritjes ekonomike dhe té eksportit té shérbimeve. Sipas té dhénave té fundit
promocionale té& Agjencisé Shqiptare t& Zhvillimit t& Investimeve (AIDA), né vitin
2024 né Shqipéri raportohen mbi 3390 kompani aktive né sektorin ICT dhe BPO, duke
pérfshiré ofrues té shérbimeve té programimit, konsultimit IT, telekomunikacioneve
dhe shérbimeve té informacionit (AIDA, 2024). Po ashtu, njé analizé e publikuar nga
Albanian-American Development Foundation (AADF) né vitin 2025 thekson se
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Shqipéria numéron 4065 punédhénés aktivé né sektorin ICT, ¢ka tregon se spektri i
aktoréve pérfshin jo vetém kompani “t€ ngushta” IT, por edhe biznese g€ ofrojné
shérbime té lidhura me teknologjiné dhe BPO (AADF, 2025). Duke kombinuar kéto
burime, mund té argumentohet se rreth 3.3- 4.1 mijé kompani/organizata operojné né
ményré té drejtpérdrejté ose té térthorté né sektorin ICT/IT né Shqipéri né periudhén
2022-2025, né varési té metodologjisé sé klasifikimit.

Megjithése nuk ekziston njé statistiké zyrtare qé té tregojé saktésisht sa nga kéto
kompani zbatojné praktikat e ITIL v4, evidencat nga literatura dhe tregu sugjerojné se
adoptimi i praktikave té IT Service Management (ITSM) éshté mé i pérgendruar mé
shumé tek organizatat e médha. Studimi mbi mekanizmat e ITIL dhe inteligjencés
artificiale pér optimizimin e sistemeve té informacionit nénvizon se organizatat me
profile mé komplekse si bankat, operatorét e telekomunikacionit dhe ofruesit kryesoré
té shérbimeve IT po orientojné proceset e tyre drejt praktikave té ITIL, vecanérisht né
menaxhimin e incidenteve, menaxhimi i problemeve dhe menaxhimi i ndryshimeve,
duke eksploruar edhe integrimin e Al pér automatizimin dhe parashikimin e ngjarjeve
(Hoxha et al., 2025).

Gjithashtu, fakti gé né tregun shqiptar ofrohen vazhdimisht trajnime zyrtare pér ITIL 4
Foundation dhe certifikime té tjera né ITSM nga ofrues ndérkombétaré qé operojné
specifikisht “né Shqipéri” tregon njé kérkesé t€ qéndrueshme pér aftési t€ lidhura me
kété librari (Invensis, 2025). Njé tregues tjetér i réndésishém i pranisé sé ITIL né
Shqipéri éshté certifikimi ISO/IEC 20000-1 pér sistemet e menaxhimit té shérbimeve
IT. Disa kompani konsulence dhe gendra certifikimi gé operojné né Shqipéri theksojné
shprehimisht se standardi ISO/IEC 20000-1 bazohet né parimet e ITIL dhe pérdoret pér
té strukturuar proceset e menaxhimit té shérbimeve, pérfshiré menaxhimin e
incidenteve (ISO/IEC 20000-1, 2018).

Né té njéjtén kohé, ofrues té ndryshém konsultimi dhe certifikimi pér standardin
ISO/IEC 20000-1 operojné edhe né Shqipéri, duke ofruar edhe shérbime té
implementimit dhe auditimit té sistemeve IT Service Management (ITSM), cka tregon
se ekziston njé nivel i konsoliduar kérkese pér struktura té formalizuara ITSM né tregun
vendas. Njé shembull konkret ésht¢ ALBCONTROL, e cila posedon certifikim aktiv
ISO/IEC 20000-1:2018 pér sistemin e menaxhimit té shérbimeve IT, duke demonstruar
adoptimin institucional té praktikave té standardizuara t¢ menaxhimit té incidenteve
dhe shérbimeve IT (ALCO, 2025). Né praktiké, organizatat e médha dhe ndérmarrjet
me nivel té larté maturiteti digjital qé kané ngritur sisteme formale té& IT Service
Management (ITSM) mbéshteten né platforma profesionale pér menaxhimin e
incidenteve si ServiceNow, Jira Service Management, BMC Remedy, ServiceDesk
Plus etj. Ké&to platforma ofrojné funksionalitete té avancuara pér pérputhje me ITIL v4
dhe standardin ISO/IEC 20000-1, pérfshiré regjistrimin dhe kategorizimin e
incidenteve, prioritizimin bazuar né ndikim dhe urgjencé, eskalimin sipas niveleve
operative, si dhe auditim té ploté té gjithé ciklit té jetés sé incidentit, duke siguruar
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gjurmueshméri dhe matje té vazhdueshme té performancés sé shérbimit (AXELOS,
2019), (ISO/IEC 20000-1, 2018).

Né kontrast té dukshém, ndérmarrjet e vogla dhe t& mesme (SME) né sektorin ICT né
Shqipéri zakonisht nuk posedojné njé sistem té integruar ITSM dhe as njé platformé té
formalizuar pér menaxhimin e incidenteve. Né vend té késaj, ato mbéshteten né mjete
ticketimi té thjeshta si Jira Software, Redmine dhe Zoho Desk, ose né praktika
joformale té komunikimit operacional pérmes email-it, tabelave Excel dhe
aplikacioneve té mesazheve, té cilat nuk ofrojné mekanizma té standardizuar pér
eskalim, SLA, analizé té shkakut rrénjésor dhe menaxhim rreziku. Kjo situaté éshté né
pérputhje me analizat sektoriale gé tregojné se shumica dérrmuese e ndérmarrjeve ICT
né Shqipéri jané mikro- dhe SME, té cilat kané nivel té kufizuar pjekurie organizative
dhe teknologjike pér implementim té ploté té kornizave ITIL dhe certifikimeve
ISO/IEC 20000-1 (AIDA, 2024), (AADF, 2025).

Né kété kontekst, risi e kétij studimi géndron né zhvillimin e njé modeli té dedikuar
ITSM pér SME, i projektuar pér té kapércyer hendekun midis praktikave ad-hoc dhe
kornizave té plota ITIL v4. Modeli i propozuar synon té ofrojé njé sistem té integruar,
modular dhe ekonomik pér menaxhimin e incidenteve, i ndértuar mbi parimet e ITIL
V4, por i pérshtatur pér kapacitetet reale t¢ SME-ve shqiptare. Risia konsiston né
integrimin e komponentéve té automatizimit, sugjerimit inteligjent dhe matjes sé
performancés né njé arkitekturé té thjeshtuar ITSM, duke krijuar njé gasje pragmatike
gé mundéson zbatimin praktik té ITIL pa barré té larté financiare dhe organizative, né
dallim nga platformat enterprise gé rezultojné té papérshtatshme pér pjesén mé té
madhe té tregut vendas.

Eshté e réndésishme té theksohet se asnjé nga institucionet zyrtare statistikore né
Shqipéri, si INSTAT, Banka e Shqipérisé dhe AKEP, nuk publikon aktualisht té dhéna
specifike mbi nivelin e adoptimit té kornizave ITIL v4 ose mbi pérdorimin e sistemeve
formale t& menaxhimit té incidenteve nga ndérmarrjet né sektorin ICT/IT. Pér pasojé,
nuk ekziston njé€ tregues zyrtar 1 drejtpérdrejté 1 tipit: “sa kompani n€ Shqipéri pérdorin
ITIL v4” apo “sa prej tyre disponojné sisteme t€ integruara ITSM”. Né kété kontekst,
vlerésimi se rreth 10-20% e aktoréve kryesoré né sektorin ICT/IT kané adoptuar né
ményré kuptimploté praktikat e ITIL/ITSM mbéshtetet né njé analizé sintetike té
burimeve indirekte, pérfshiré té dhénat mbi strukturén e sektorit nga AIDA dhe AADF,
praniné e trajnimeve dhe certifikimeve ITIL 4 dhe ISO/IEC 20000-1 né tregun shqiptar,
si dhe studimet akademike mbi ITIL dhe inteligjencén artificiale né Shqipéri. Pér
pérdorim shkencor, ky vlerésim duhet té trajtohet si interpretim analitik dhe jo si
statistiké zyrtare, duke evidentuar kufizimet metodologjike, por njékohésisht duke
argumentuar se trendi i pérgjithshém né sektor tregon drejt njé rritjeje graduale té
adoptimit té praktikave té ITIL v4 dhe sistemeve té formalizuara t¢ menaxhimit té
incidenteve né Shqipéri (AIDA, 2024), (AADF, 2025), (ISO/IEC 20000-1, 2018),
(AXELOQOS, 2019).
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Bazuar né kéto té dhéna, ITIL v4 dhe ndérthurja me Al po futen praktikisht pér heré té
paré né Shqipéri pér SME, vlerésimi i modelit té propozuar kérkon njé kornizé
krahasimi té pérshtatur me realitetin aktual té organizatave. Pér kété arsye, studimi
ndérton fillimisht njé baseline mbi sistemin tradicional (“as-is”), mbi ményrén
ekzistuese té trajtimit té incidenteve (kanale, hapa, gjurmé kohore), dhe mé pas e
krahason sistematikisht me modelin (“fo-be ) té standardizuar (ITIL v4 + CMIS) dhe
me shtesén marxhinale t& Al. Kjo gasje siguron matje pér té njé njéjta KPlI (MTTA,
MTTR, %SLA Met, FCR, Backlog Age) nén kushte sa mé té krahasueshme (orare
shérbimi, rregulla eskalimi, kanale), duke prodhuar evidencé té drejté dhe té
transferueshme mbi impaktin real té standardizimit dhe inteligjencés né menaxhimin e
incidenteve.

Si e pérshtasim kontekstin “heré e paré” dhe si ndértojmé krahasimin?

Referuar paragrafit 6 té pikés 3.2.2, né shumicén e organizatave shqiptare, menaxhimi
I incidenteve zhvillohet ende né ményré tradicionale, pa njé kornizé té standardizuar si
ITIL apo njé sistem té integruar CMIS. Komunikimi mbi incidentet ndodh kryesisht
pérmes kanaleve té fragmentuara si e-mail, telefon apo chat té brendshém, ku secili ekip
ose individ pérgjegjés ndérhyn sipas pérvojés dhe prioriteteve té veta operative.
Mungon njé taksonomi e unifikuar e incidenteve, njé proces formal i triage apo
eskalimi, dhe shpesh edhe njé sistem i centralizuar regjistrimi. Pér pasojé, té dhénat
historike ruhen né ményré té shpérndaré dhe jo té standardizuar, gjé gé e bén té véshtiré
matjen e performancés apo auditimin retrospektiv té rasteve. Né kété mjedis, nuk
ekziston njé strukturé e garté metrikash, por nga gjurmét e kohés gé lihen né sistemet
ekzistuese (p.sh. né e-mail, chat, ose aplikacione ticketimi té thjeshta) mund té
rindértohen disa indikatoré minimalé té performancés, si:

e opened_at (koha e hapjes sé incidentit),
o first_response (koha e pérgjigjes sé paré),
e resolved_at (koha e zgjidhjes).

Nga kéto té dhéna llogariten MTTA (Mean Time to Acknowledge = first_response-
opened_at) dhe MTTR (Mean Time to Resolve = resolved at - opened_at), ndérsa
%SLA Met vlerésohet mbi afatet e dakorduara, edhe nése jané joformale. Pér té
adresuar boshlléget né evidencé, do té kryhen gjithashtu intervista té shkurtra me
personelin IT dhe vézhgime direkte té rrjedhave aktuale, me géllim gé té dokumentohen
hapat realé té procesit (hapja, kategorizimi, eskalimi, mbyllja) dhe té validohen
interpretimet mbi timestamp-et ekzistuese. Késhtu krijohet njé “baseline” e besueshme
e performancés, edhe né mungesé té njé sistemi ITIL formal.
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Si krahasohet me modelin e propozuar ITIL v4 + CMIS + Al.

Né fazén e dyté té kérkimit modeli “to-be” i integruar ITIL v4 + CMIS + Al
implementohet njé strukturé procesesh dhe té dhénash e standardizuar gé adreson
kufizimet e pérshkruara mé sipér. Kjo fazé pérfshin:

e Taksonominé e lokalizuar né shqip pér incidentet (kategori/nénkategori), té
ndértuar sipas matricés ndikim/impakt x urgjencé;

e Rregullat e garta té eskalimit dhe pérgjegjésive ndérmjet roleve (Service
Desk, Menaxhues incidentesh, Specialist etj);

e Njé CMIS té lehté dhe funksional, gé regjistron entitetet kryesore (Incident,
Cl, SLA, KB, User, AuditLog) dhe siguron gjurmueshméri té ploté té
ngjarjeve dhe vendimeve;

e Integrimin e Al “né rrjedhé”, pér automatizimin e kategorizimit dhe
prioritetit (triage), rekomandimin e zgjidhjeve t&¢ mundshme (bazuar né KB
dhe rastet historike), dhe parashikimin e shkeljeve té SLA-ve.

Komponentét e Al do té shogérohen me mekanizma shpjegueshmérie (XAl), né ményré
gé cdo vendim automatik té jeté i justifikueshém dhe i regjistruar né AuditLog pér
géllime auditimi dhe transparence. Né té dy fazat, as-is (aktuale) dhe to-be (model i
integruar) do té pérdoret i njéjti grup metrikash té performancés: MTTA, MTTR,
%SLA Met, FCR dhe Backlog Age, té matura brenda té njéjtit orar shérbimi dhe me té
njéjtat kanale njoftimi, pér té siguruar krahasueshméri té drejté ndérmjet skenaréve.
Ky krahasim do té tregojé fitimin procedurial dhe operacional gé sjell modelimi i ri
pérmirésim né kohén e reagimit, ulje t€ kohés sé zgjidhjes, rritje té saktésisé né
prioritetizim dhe konsistencé né matje. Qasja “para/pas” siguron g€, edhe né mungesé
té njé tradite formale ITIL, krahasimi té jeté i drejté, i matshém dhe i bazuar né metrika
té normalizuara, duke krijuar evidencé té qarté pér vlerén reale té modelit té propozuar.
Né kété ményré, studimi jo vetém qgé propozon njé model té ri té zhvilluar, por
gjithashtu ofron evidencé empirike pér vlefshmériné dhe aplikueshmériné e tij né njé
kontekst real organizativ. Gjetjet gé dalin nga ky proces pérbéjné njé kontribut té
drejtpérdrejté né literaturén akademike dhe praktikén profesionale té menaxhimit té
shérbimeve IT.

I11.111 Korniza Strategjike e Kérkimit

Korniza pérkthen objektivat né evidencé té matshme pérmes njé teorie té ndryshimit té
garté: standardizimi i rrjedhave sipas ITIL v4 vendos bazén operacionale; CMIS
shérben si “burim i1 vetem” pér orkestrim, konsistencé dhe gjurmueshméri; ndérsa Al
futet “né rrjedhé” pér klasifikim/prioritizim automatik, sugjerime zgjidhjeje dhe
parashikim té shkeljeve t& SLA-ve (me XAl pér shpjegueshméri). Menaxhimi i
Incidenteve vepron si proces bazé brenda CMIS, me synimin té standardizojé ciklin e
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ploté: regjistrim/pasurim i té dhénave/kategorizim/prioritizim (ndikim x urgjencé)/
rutézim/eskalim/zgjidhje/mbyllje/rishikim pas incident (PIR). Kjo marrédhénie input—
aktivitet—output—outcome lidhet drejtpérdrejt me uljene MTTA/MTTR, rritjen e %SLA
Met/FCR dhe pérmirésimin e vazhdueshém.

Né kontekstin shqiptar, njé pjesé e konsiderueshme e organizatave nuk ndjekin njé
proceduré té unifikuar dhe té standardizuar pér menaxhimin e incidenteve IT, ¢ka ¢on
né variabilitet té larté né kohén e reagimit, mungesé géndrueshmérie né trajtimin e
incidenteve dhe rrezik té shtuar té shkeljeve té marréveshjeve té nivelit té shérbimit
(SLA). Kjo situaté reflekton njé nivel té ulét maturimi né menaxhimin operacional té
shérbimeve IT, i cili karakterizohet nga praktika ad-hoc dhe mungesa e mekanizmave
formalé té prioritizimit, eskalimit dhe dokumentimit té incidenteve, né pérputhje me
parimet e ITIL v4 dhe standardin ISO/IEC 20000-1 (ISO/IEC 20000-1, 2018),
(AXELOS, 2019).

Né kété kuadér, analiza e modelit tradicional t& menaxhimit té incidenteve shérben si
piké referimi empirike (baseline) pér krahasimin e performancés dhe pér identifikimin
e ndérhyrjeve té synuara né kuadér t¢ modelit té propozuar. Metodologjia e studimit
adopton njé gasje té kombinuar (mixed-methods), e cila integrohet nga dy blloge
kérkimore komplementare. Blloku cilésor konsiston né intervista gjysmeé té strukturuara
me role kyce organizative, pérfshiré menaxheré IT, analisté sistemesh, staf té service
desk-ut dhe ekipe teknike, me géllim hartézimin e praktikave ekzistuese dhe pérshtatjen
kontekstuale té taksonomisé sé incidenteve, matricés ndikim x urgjencé dhe rregullave
té eskalimit sipas realitetit organizativ vendas (John W. Creswell, 2017) (AXELOS,
2019).

Paralelisht, blloku sasior mbéshtetet né analizén e té dhénave operacionale, pérfshiré
log-et e CMIS, pérdorimin e Bazés sé Njohurive (Knowledge Base) dhe sinjalet
analitike té gjeneruara nga komponentét e inteligjencés artificiale, me géllim matjen
objektive té performancés pérmes treguesve kyc si MTTR, frekuenca e incidenteve dhe
pérgindja e shkeljeve té SLA. Ky kombinim metodologjik mundéson njé analizé té
thelluar té situatés ekzistuese dhe krijon njé bazé té forté pér vlerésimin shkencor té
efektivitetit t€ modelit té ri té propozuar.

Arkitektura konceptuale figura 5, mbéshtetet né katér shtresa té ndérthurura: (1) ITIL
v4 pér rrjedhat (hapje, triage, prioritet, eskalim, mbyllje, PIR-KB); (2) CMIS pér
entitetet (Incident/CI/SLA/KB/User/AuditLog), timers, APl dhe dashboards; (3)
AUXAI e ngulitur “né rrjedhé” (klasifikim/prioritizim automatik, rekomandues
zgjidhjesh, parashikim i shkeljeve SLA me shpjegueshméri té ruajtur né AuditLog); (4)
vizualizimi (panele KPI, alarme, raporte periodike). Kjo kornizé bén t¢ mundur njé
konfigurim té orientuar nga evidenca t¢ CMIS dhe integrim té moduleve Al (pér
klasifikim, pér prioritizim, rekomandim, zgjidhjeautomatike ), me objektiva té qarté pér
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pérmirésim dhe kontroll té ndikimit né kohé, duke e kthyer modelin né njé blueprint té
transferueshém pér SME dhe ndérmarrje té médha né Shqipéri.

Fillim: Raportim incident (Pérdorues) ‘ ‘ Inteligienca Artificiale Al ‘

Kuptim dhe Sugjerim mbi bazen e
Kategorizim Njohurive

Portali Shérbimit

I

Regjistrim i Incidentit

|

Pasurimi i té dhénave

!
Prioritizim (Ndikim x Urgjencé)
Kategorizim Kategorizim

I |
¢

Rutezim / Eskalim Udhghequr ng Verifikim rikthimi né normalitet

|

Taksonomi e unifikuar

Pérmirésim i vazhdueshém ‘

Diagnostiké & Zgjidhje

SLA & Raportim

Rishikim incidenti

I

Prioriteteve

Pérditésim i Bazés sé Njohurive

PIR

Figuré 4 Arkitektura konceptuale sipas praktikave té ITIL v4

Modeli i propozuar i menaxhimit té incidenteve konceptohet si kornizé end-to-end dhe
pérbéhet nga kéto shtylla:

(1) Inputs: raportimi i incidentit pérmes portalit, e-mailit me set minimal fushash dhe
verifikime konsistence;

(2) Klasifikim & Prioritizim: kategorizim sipas njé taksonomie té unifikuar dhe
pércaktim prioriteti mbi matricén ndikimxurgjencé;

(3) Eskalim & Trajtim: rutézim te ekipet pérgjegjése, eskalim funksional/hierarkik dhe
zbatim i playbook-éve pér incidente madhore me komunikim té rregullt te palét;

(4) Mbyllje & Analizé pas-incidentit: verifikim i rikthimit né normalitet, dokumentim
i zgjidhjes dhe PIR gé ushgen pérmirésimin e vazhdueshém.

Integrimi me CMIS siguron model té géndrueshém té té dhénave (Incident, Pérdorues,
Shérbim/ClI, SLA, Artikull njohurish), ruajtje me audit trail, orkestrim té rrjedhave dhe
raportim pér vendimmarrésit (operacional dhe menaxherial). Praktikat e ITIL v4
pérthithen né dizajn pérmes roleve dhe pérgjegjésive (Service Desk, Incident Manager,
ekipe teknike), aktiviteteve té standardizuara, rregullave té garta té procesit dhe KPI-ve
(MTTA, MTTR, FCR, norma e shkeljeve SLA,). Al fugizon modelin me: automatizim
té analizés fillestare (pér kuptim/kategorizim dhe deduplikim), identifikim té
incidenteve té pérséritura dhe sinjalizim anomalish, rekomandim zgjidhjesh nga raste
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té méparshme (case-based reasoning). Kjo ndérthurje vendos proceduré té qarté “si té
veprohet” dhe pritet té sjellé reduktim t€ MTTR/MTTA, rritje t&é FCR dhe pjekuri mé
té larté operacionale.

1.1V Pjesémarrésit dne burimi i té dhénave

Procesi i mbledhjes sé té dhénave (pjesémarrésit dhe burimet e té dhénave) né kété
studim u projektua mbi bazén e metodés empirike, né funksion té integrimit té té
dhénave cilésore dhe sasiore pér té ndértuar njé kuadér sa mé té sakté dhe pérfagésues
té praktikave té menaxhimit té incidenteve né ndérmarrjet shqiptare té sektorit ICT/IT.
Né kushtet kur mungojné té dhéna zyrtare té strukturuara mbi nivelin e aplikimit té ITIL
dhe ITSM nga institucione kombétare si INSTAT, Banka e Shqipérisé dhe AKEP, u pa
e domosdoshme ndértimi i njé mekanizmi té pavarur pér grumbullimin e té dhénave
empirike direkt nga organizatat dhe profesionistét e fushés.

Popullata si objekt studimi pérfshin ndérmarrjet gé ofrojné produkte dhe shérbime né
fushén e teknologjisé sé informacionit dhe komunikimit né Shqipéri. Sipas té dhénave
té publikuara nga AIDA dhe AADF, ky sektor pérbéhet nga mbi 3.3 mijé ndérmarrje
aktive dhe mbi 4.1 punédhénés (AIDA, 2024), (AADF, 2025). Duke gené se analizimi
i ploté i késaj popullate rezulton i pamundur nga piképamja praktike dhe kohore, u
zbatua njé gasje e kampionimit té géllimshém (purposive sampling), e orientuar drejt
organizatave me rol operacional né shérbimet IT dhe ekspozim té drejtpérdrejté ndaj
proceseve té menaxhimit té incidenteve.

Té dhénat e kétij studimi jané mbledhur pérmes njé kombinimi té burimeve reale
operative dhe dokumentacionit standard té industrisé. Pjesémarrésit pérfshinin
administratoré IT, analisté té shérbimit dhe inxhinieré mbéshtetjeje nga SME-té
shqiptare, té cilét kontribuan me log-e incidentesh, raportime té€ SLA-ve dhe pérshkrime
té rasteve tipike té pérditshme. Kéto té dhéna reale u plotésuan me informacione té
marra nga dokumentacionet zyrtare té ServiceNow (Documentation., 2024),
vecanérisht seksionet mbi kategorizimin, triage-in dhe prioritetet e incidenteve, si dhe
nga literatura bashkékohore mbi menaxhimin e shérbimeve té IT, pérfshiré analizat e
(Valle N. , 2025) mbi Invgate dhe praktikat enterprise. Kategorizimi i incidenteve i
pérdorur né kété studim éshté ndértuar duke u mbéshtetur né parimet e ITIL v4 pér
strukturoimin e triage dhe klasifikimit (AXELOS, 2019) té cilat sugjerojné grupimin
sipas shérbimit té prekur, simptomés dhe natyrés teknike té problemit.

Né kété kontekst, kategorité kryesore, ndérprerje rrjeti, déshtime serveri, defekte
aplikacionesh, probleme me bazén e té dhénave, mbingarkesé resursesh dhe ¢éshtje
aksesesh etj, jané konsoliduar duke kombinuar praktikat enterprise té
ServiceNow/InvGate me realitetin operacional t& SME-ve, ashtu si¢ rezulton nga
intervistat dhe log-et e tyre. Integrimi i kétyre burimeve krijoi njé dataset té balancuar
dhe metodologjikisht t¢ harmonizuar, gé reflekton si standardet ndérkombétare té
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industrisé, ashtu edhe mjedisin lokal shqiptar, duke rritur besueshmériné e analizave
mbi MTTR, SLA, FCR dhe proceset e triage té incidenteve.

Duhet theksuar dhe specifikuar gé mledhja e té dhénave u realizua pérmes dy
komponentéve analitiké komplementaré. Sé pari, intervistat gjysmé-té strukturuara té
zhvilluara me aktoré ky¢ brenda organizatave, pérfshiré administrator bazé té dnénash,
specialist rrejti, specialist hardware, software, Devops, menaxheré IT, analisté
sistemesh, persona pérgjegjés pér shérbimet e suportit teknik (Service Desk), inxhinieré
dhe drejtues operacionalé, u ndértuan mbi filozofiné e ITIL v4 dhe kérkesat e standardit
ISO/IEC 20000-1, me géllim evidentimin e praktikave aktuale pér raportimin,
kategorizimin, eskalimin dhe mbylljen e incidenteve né kontekstin e pérditshém
operacional. Ky komponent cilésor ndihmoi né identifikimin e modeleve mbizotéruese
té menaxhimit, boshllégeve funksionale dhe formave joformale té organizimit,
veganérisht né ndérmarrjet e vogla dhe té mesme (SME), ku mungesa e sistemeve té
integruara ITSM éshté mé e theksuar. Paralelisht, komponenti sasior i studimit u
operacionalizua pérmes njé pyetésori elektronik té strukturuar sipas kornizés sé ITIL
v4 dhe literaturés bashkékohore té ITSM, i shpérndaré pérmes platformave online dhe
rrjeteve profesionale té sektorit ICT. Pyetésori pérbéhej nga pesé blloge tematike
kryesore:

(1) procedurat e raportimit té incidenteve,

(2) organizimi institucional dhe rolet funksionale,

(3) infrastruktura teknologjike dhe mjetet e pérdorura,

(4) indikatorét e performancés operacionale (MTTR, SLA, FCR)

(5) perceptimi pér integrimin e ITIL me inteligjencén artificiale.

Ky instrument siguroi té dhéna té standardizuara nga njé kampion i mjaftueshém
ndérmarrjesh, duke mundésuar identifikimin e prirjeve dominante dhe diferencave mes
organizatave me nivele té ndryshme pjekurie digjitale. Té dhénat e pérftuara nga
intervistat dhe pyetésori u plotésuan me burime sekondare, pérfshiré raportet
institucionale t& AIDA dhe AADF mbi dinamikén e sektorit ICT, si dhe udhézimet
zyrtare té publikuara nga AXELOS pér ITIL v4 dhe ISO pér ISO/IEC 20000-1. Kjo
gasje e integruar krijon mundési jo vetém pér pérshkrimin sistematik té realitetit
operacional, por edhe pér interpretimin e rezultateve né raport me praktikat
ndérkombétare té IT Service Management.

Nga piképamja metodologjike, kombinimi i intervistave gjysmé-té strukturuara me
analizén sasiore siguron njé nivel té larté besueshmérie pérmes burimeve dhe teknikave
té mbledhjes sé té dhénave. Ky proces ndihmon né evidentimin e mospérputhjeve
ndérmjet praktikave té deklaruara dhe atyre reale, duke krijuar njé bazé empirike solide
pér krahasimin ndérmjet modelit tradicional dhe modelit té propozuar ITIL v4 + CMIS
+ Al. Pér pasojé, mbledhja e té dhénave shndérrohet nga njé proces pasiv né njé
instrument analitik gé vleréson né ményré té strukturuar potencialin transformues té
modelit té ri né kontekstin shqiptar.
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Fokusi vendoset te kompanité gé pérdorin sisteme informacioni pér té mbéshtetur
proceset e tyre té biznesi nisur nga sistemet e mirefillta IT, financat, te burimet
njerézore, rrjeti kompjuterik dhe aplikacionet e brendshme. Kéto mjedise varen nga
shérbimet IT pér té funksionuar pa ndérprerje, prandaj ményra si menaxhohen
incidentet ka ndikim té drejtpérdrejté né cilésiné e shérbimit dhe né pérmbushjen e
pritshmérive té pérdoruesve. Burimet kryesore té té dhénave pér analizé jané raportet e
incidenteve dhe logjet e sistemeve IT (p.sh., tiketimi, monitorimi), té shogéruara nga
artefakte organizative si SLA, CMDB/registri i aseteve. Kéto materiale plotésohen me
té dhéna cilésore t¢ mbledhura pérmes intervistave gjysmé-té strukturuara me
péfagésues specifik, né ményré gé té kuptojmé jo vetém cfaré ndodh, por edhe si dhe
pse ndodh.

Kategorizimi i té dhénave né té dhéna reale dhe té dhéna té simuluara shérben pér té
kombinuar “até g€ ndodh” me “até qé pritet t€ ndodh€” pas zbatimit t€ modelit t&
propozuar (ITIL v4 + CMIS + Al). Té dhénat reale ofrojné bazén empirike té praktikave
aktuale me gjithé variabilitetin, boshlléget dhe kufizimet ndérsa té dhénat e simuluara
sigurojné volum té mjaftueshém dhe shpérndarje té kontrolluar té skenaréve (kategori
x prioritet) pér té testuar sistematikisht efektet e standardizimit dhe té inteligjencés
artificiale. Ndaj, ky dyzim nuk éshté thjesht teknik: ai garanton validitet té brendshém
(me simulim té kalibruar) dhe validitet té jashtém (me rrénjosje né realitetin operativ).

Pérvoja tregon se, né shumé organizata, té dhénat reale jané té vlefshme, por jo
gjithmoné té plota: mungojné timestamp-e té géndrueshme, disa hapa nuk regjistrohen,
ose nuk kryhet rishikim pas-incident (PIR) gé té kthehet né dije té strukturuar né KB.
Pér kété arsye, studimi parashikon edhe pérdorimin e simulimit me skenaré realisté
incidentesh referuar dataset-eve nga ServiceNow apo ITIL v4, si ndérprerje serveri,
rénie aplikacioni, probleme té lidhjes sé rrjetit, céshtje aksesesh, probleme me bazén e
té dhénave, sulme ndaj sistemit apo sinjale siguri pér té mbushur boshlléqget dhe pér té
balancuar ‘“‘case-mix”-in sipas prioriteteve (P1-P4) dhe kategorive (Network,
Application, ERP, Security, Desktop, Hardware, Software etj.). ldeja nuk éshté té
zévendésojmeé realitetin, por ta plotésojmé até né ményré té kontrolluar, qé té kemi njé
pamje sa mé té ploté dhe té krahasueshme para/pas.

Té dhénat reale mblidhen nga intervista gjysmé-té strukturuara me rolet kyce (Service
Desk, ekspert té fishave te ndryshme , analist sistemi etj), nga log-et e
tiketimit/monitorimit dhe artefaktet organizative (SLA, SOP, CMDB/asete). Kéto
ushgejné metrika si MTTR (koha mesatare/mediané e zgjidhjes), MTTA (koha deri te
pérgjigjja e paré), numri mesatar mujor i incidenteve, %SLA Met, FCR, Backlog Age
dhe, kur éshté e mundur, kénagésia e pérdoruesve (CSAT/DSAT). Vlera e késaj
kategorie éshté se reflekton realitetin aktual: né té dallohen shkaget praktike té
vonesave (pritje informacioni, taksonomi e pagarté, eskalim i vonuar, KB jo e
pérditésuar) dhe pritshmérité reale té biznesit. Kéto gjetje, té koduara tematikisht,
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kalibrojné rregullat e modelit (matrica ndikim x urgjencg, pragje eskalimi, timers té
SLA-ve).

Té dhénat e simuluara krijohen mbi skenaré tipiké (ndérprerje serveri, rénie aplikacioni,
probleme rrjeti, probleme me bazén e té dhénave, ngarkesé CPU, céshtje
aksesesh/sigurie, etj) dhe gjenerohen me case-mix té kontrolluar (kategori x prioritet),
duke ruajtur SLA-targets identike me ato té modelit (AXELOS, 2019),
(Documentation., 2024). Treguesit gé priten té shfagin efektin e modelit pérfshijné ulje
t¢ MTTR/MTTA (p.sh., 20-30%), rritje t¢ %SLA Met, rritje té FCR, reduktim té
Backlog Age dhe rritje té Throughput/Week; gjithashtu maten sugjerimet automatike
té Al (pérdorim/pranim) si faktor shpjegues i uljes sé kohéve. Kjo kategori mundéson
krahasime “para/pas” té pastérta edhe kur kampioni real &shté i kufizuar, si dhe studim
té situatave té rralla (p.sh., P1) pa pritur gé ato té ndodhin shpesh né realitet.

Né termat e peshave, propozohet njé ndarje té arsyeshme dhe transparente: rreth 60-
70% e kampionit nga té dhéna reale dhe 30-40% nga simulimi. Né&se organizata ofron
té paktén 6-8 javé logje konsistente me (created at, acknowledged_at, resolved_at),
prioritet dhe kohé té SLA-s€, synohet raporti 70/30 (real/simulim). Né rast se evidenca
reale éshté mé e kufizuar (p.sh., vetém 3-4 javé, ose shumé boshllége né fusha kyce),
atéheré pérdoret 50/50, gé té mos shtrembérohen krahasimet nga mungesa volumesh né
kategori mé kritike (sidomos P1-P2). Kéto pérgindje do té dokumentohen qgarté né
raport, dhe analizat do té ripérsériten edhe vetém mbi mbledhjen reale si kontroll
robustésie, né ményré qé lexuesi té shohé diferencat pa ndikimin e simulimit, tabela 4.

Simulimi veté né parametrat e tij kalibrohen mbi statistikén e kampionit real pér
shembull, medianat dhe intervalet ndérkuartil (IQR) pér MTTA dhe MTTR, percentilin
e 90-t¢ (P90) pér “skajin e sipérm tipik”, si dhe shpérndarjen e incidenteve sipas
kategorive/prioriteteve. Mé pas, gjenerohen ngjarje sintetike me té njéjtat pérmasa dhe
té njéjtat rregulla SLA (ack/resolve) si né model, duke respektuar rrjedhat ITIL v4
(triage, kategorizim, prioritet mbi matricén ndikimxurgjencé, eskalim, mbyllje, PIR)
dhe orkestrimin né CMIS (timestamps, timers, AuditLog, integrim me KB). Né kété
fazé futet edhe shtresa e Al Kklasifikim/prioritizim automatik, rekomandues zgjidhjesh
dhe parashikim shkeljesh SLA me gjurmueshméri té qarté té pérdorimit té
rekomandimit (p.sh., njé fushé ai_rec_used né dataset analitik).

Nga ana praktike, té gjitha té dhénat si ato reale, ashtu dhe ato té simuluara strukturohen
né té njétin format minimal pér incidentin: incident_id, koha_hapjes,
koha_pérgjigjes_sé paré, koha zgjidhjes, kategori/nénkategori, ndikim, urgjencé,
prioritet, sla target/sla_status, eskalim_flag, kb _used, ai_rec _used. Kéto fusha
mundésojné llogaritjen e KPI-ve kryesoré: MTTA dhe MTTR (si diferenca kohésh),
%SLA Met (pérgindje zgjidhjesh brenda pragut), FCR (mbyllje né kontaktin e parg),
Backlog Age (mosha e tiketave té hapura) dhe Throughput (incidentet e zgjidhura /
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javé). Stratifikimi sipas prioritetit (P1-P4) dhe kategorisé siguron gé krahasimi para/pas
té jeté i drejté edhe kur pérzierja e rasteve ndryshon.

Té dy kategorité futen né modelin e propozuar me té njéjtin format analitik: incident_id,
koha_hapjes, koha_pérgjigjes_sé paré, koha_zgjidhjes, kategori/nénkategori, ndikim,
urgjencé, prioritet, sla_target/sla_status, eskalim_flag, kb_used, ai_rec_used. Kjo lejon
llogaritjen e KPI-ve dhe krahasimin uniform. Me kéto té dhéna béhen katér pérdorime
kryesore:

(1) krahasim performancash para/pas,

(2) identifikim i fushave me kosto/ndikim té larté (p.sh., kategori ku shkelet shpesh
SLA),

(3) vlerésim i aftésive té Al (sa shpesh pranohet rekomandimi dhe saul MTTA/MTTR),
(4) pérforcim i vendimmarrjes pérmes raporteve té strukturuara (dashboard KPI,
analiza mujore). AuditLog siguron gjurmueshméri (¢cdo ack/eskalim/mbyllje) dhe, kur
éshté e zbatueshme, ruajtje té shpjegimeve té Al (XAl).

Sé fundi, gasja qé propozohet mban njé ekuilibér té shéndetshém midis realizmit dhe
rreptésisé metodologjike. Intervistat gjysmé té strukturuara e pérkthejné praktikén e
pérditshme né rregulla té matshme (taksonomi, matricé ndikimxurgjencé, pragje
eskalimi, SLA timers), té dhénat reale e ankorojné analizén né realitetin operativ, ndérsa
simulimi, i kalibruar me statistika reale dhe i udhéhequr nga ITIL v4/CMIS/AI, mbulon
boshlléget dhe siguron volum e balancé pér analizé té besueshme. Té gjitha vendimet
pér pérgindjet, rregullat e matjes dhe parametrat e simulimit do té¢ dokumentohen né
meényré té audituar (AuditLog), né ményré gé lexuesi té ndjeké zinxhirin logjik nga “si
punon sot” te “cfaré pérmirésohet nesér” dhe té vlerésojé me objektivitet pérfitimin e
ITIL+CMIS dhe shtesén marxhinale té Al.
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Tabelé 3 Kategorizimi i té dhénave/reale & simuluara

Té dhéna reale | Dataset: Koha mesatare e Reflekton realitetin
dokumentacione zgjidhjes sé incidenteve; | aktual t& menaxhimit
ServiceNow, Numri mesatar i té incidenteve dhe
praktikat e incidenteve mujore; sfidat ekzistuese.
menaxhimit te Kostoja e mesatare pér
incidentit nga ITIL incident;
vddhe intervistat me | Ndikimi né SLA Niveli i
ekspert. kénagésisé sé klientéve,
Matja e performancés.
Té dhéna té Skenaré té krijuar nga | Koha e reduktuar e Krahasim i
simuluara modeli ITIL v4 + Al zgjidhjes, pérfitimeve potenciale
Kostot e optimizuara, té modelit té
Rritje e pérgindjes sé propozuar me
SLA té respektuar, realitetin ekzistues
Sugjerime automatike
nga Al pér zgjidhje dhe
njoftim, Pérmirésim i
vendimmarrjes,
Niveli i kénagésisé sé
klientéve,
Matja e performancés.
I11.V Mbledhja e té dhénave

Qéllimi 1 fazés s€ mbledhjes sé t& dhénave Eshté té sigurojé pasqyrén faktike “si béhet
sot” t€ menaxhimit t€ incidenteve né njé kompani tipike n€ Shqipéri, ta strukturojé kété
pasqyré né formate té krahasueshme dhe té kalibrojé parametrat qé do té pérdoren né
modelin e propozuar (To-Be): ITIL v4 si kornizé procesesh, CMIS si bosht orkestrim-
té-dhénash, dhe Al si shtresé inteligjence operative. Fokusi éshté té kapen rrjedhat reale,
rolet, rregullat e pashkruara dhe artefaktet pér t’i kthyer ato né fusha té standardizuara
e metrika (MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR, Backlog Age, Throughput) gé lejojné
krahasimin para/pas dhe vlerésimin e impaktit t¢ modelit (ProcessNavigation Team,
2025).

Studimi u realizua mbi njé dizajn mixed-methods, duke kombinuar té dhéna cilésore
dhe sasiore, me géllim ndértimin e njé kuadri empirike sa mé gjithépérfshirés mbi
praktikat e menaxhimit té incidenteve né organizatat shqiptare t& sektorit ICT/IT.

64



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

Komponenti cilésor pérfshiu 20 intervista gjysmé-té strukturuara me menaxheré IT dhe
drejtues tekniké nga kompani té ndryshme, ndérsa komponenti sasior u realizua pérmes
njé pyetésori online me 80 pjesémarrés aktivé, té pérzgjedhur nga sektoré té ndryshém
té industrisé ICT. Kjo ndarje metodologjike u aplikua pér té arritur njé ekuilibér
ndérmjet thellésisé analitike té intervistave dhe gjerésisé pérfagésuese té survey-t, né
pérputhje me parimin e theoretical saturation né kérkimin cilésor dhe rekomandimet
pér kampionim né kérkimin organizativ (Guest et al., 2006; Saunders et al., 2023).

Zgjedhja e késaj metodologjie u diktua gjithashtu nga njé faktor thelbésor kontekstual:
mungesa e statistikave zyrtare dhe e té dhénave té strukturuara mbi adoptimin e ITIL
dhe ITSM né Shqipéri, vecanérisht né ndérmarrjet e vogla dhe t¢ mesme (SME).
Institucione kombétare dhe ndérkombétare si AIDA dhe AADF ofrojné statistika té
pérgjithshme mbi strukturén e sektorit ICT, numrin e ndérmarrjeve dhe punésimin, por
nuk publikojné té dhéna specifike mbi sistemet ITSM, pérdorimin e ITIL v4 apo nivelin
e formalizimit té proceseve té menaxhimit t€ incidenteve. Po ashtu, literatura
akademike vendase dhe rajonale nuk evidencon ekzistencén e njé sistemi té unifikuar
kombétar pér IT Service Management né Shqipéri, dhe vecanérisht thekson
fragmentarizimin e praktikave né sektorin e SME-ve.

Né kété kontekst, grumbullimi i té dhénave pérmes intervistave dhe pyetésorit u
konsiderua gasja mé e pérshtatshme pér kapércimin e kétij boshlléku empirik, duke
siguruar informacion té drejtpérdrejté nga aktorét organizativé dhe vendimmarrésit
tekniké. Kjo metodé jo vetém gé mundéson dokumentimin e praktikave reale operative,
por krijon edhe njé bazé krahasuese té vlefshme pér testimin e modelit té propozuar
ITIL v4+CMIS+AI, duke e vendosur até pérballé realitetit praktik té bizneseve
shqgiptare dhe nevojave té tyre konkrete pér standardizim, automatizim dhe rritje té
pjekurisé digjitale.

Mbledhja e té dhénave synon té krijojé njé bazé té standardizuar pér krahasim. Njésia
e analizés éshté incidenti, ndérsa kohématési standardizohet nga hapja deri te mbyllja,
duke pérfshiré momentin e pérgjigjes sé paré. Né bllokun cilésor, té dhénat fillestare
Vijné nga intervista gjysmé-té strukturuara me menaxheré IT, Service Desk, analiste
sistemi, administrator bazé té dhénash, specialist rrejti, specialist hardware, Devops etj,
té cilét vértetojné edhe saktésiné e kétyre té dhénave. Qéllimi éshté té dokumentohen
“si béhet realisht puna sot”. Intervistat shérbejné si “sensor praktik” pér t&€ kuptuar
rrjedhén reale dhe pér té saktésuar pérkufizimet gé do pérdoren né matje.
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Disa nga pyetjet referuar intervistave té strukuruar:

1.

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Si realizohet aktualisht raportimi i incidenteve né organizatén tuaj? (p.sh.,
pérmes e-mail-it, telefonatave, komunikimit verbal apo aplikacioneve té
brendshme?)

A ekziston njé piké e vetme kontakti pér raportimin e incidenteve apo c¢do
punonjés kontakton direkt personin teknik gé njeh?

Kush éshté pérgjegjés pér pranimin dhe regjistrimin e njé incidenti kur ndodh?
A ruhet diku informacioni pér incidentet (p.sh., Excel, log sistemesh, email)?
Nése po, cfaré té dnénash pérfshihen zakonisht?

Cilat jané véshtirésité mé té zakonshme g€ hasni gjaté menaxhimit té
incidenteve (vonessa né reagim, mungesé komunikimi, pérséritje problemesh,
etj.)?

Si pércaktohet réndésia apo urgjenca e njé incidenti (a bazohet né ndikimin te
pérdoruesit, te sistemi, apo né pérvojén e ekipit)?

A ndodh gé incidente té pérsériten shpesh pér shkak té mungesés sé analizés ose
dokumentimit té shkageve?

A keni aktualisht ndonjé ményré pér té matur sa shpejt trajtohen incidentet?

A matet ndonjéheré pérgindja e incidenteve gé zgjidhen brenda afateve té
pranuara (edhe nése jo formalisht)?

A mbani evidencé pér incidentet gé zgjidhen me kontaktin e paré?

A ekziston njé ekip i dedikuar pér menaxhimin e incidenteve, apo ndarja e punés
béhet rast pas rasti?

Si organizohet komunikimi ndérmjet pérdoruesve dhe ekipit teknik gjaté
trajtimit té njé incidenti? (p.sh., pérditésime pér statusin, afatet, komunikim me
menaxherét)

Cilat jané burimet teknologjike gé pérdorni aktualisht pér monitorim ose
ndjekje té problemeve? (sisteme logimi, aplikacione té brendshme, softueré
tiketing, etj.)

Sa éshté, mesatarisht, koha gqé humbet organizata pér shkak té ndérprerjeve apo
incidenteve té pérséritura?

Cilat jané kostot kryesore gé lidhen me zgjidhjen e incidenteve? (kohé
njerézore, humbje produktiviteti, shpenzime teknike, penalitete SLA, etj.)

A ndodh gé incidente t& ndikojné né reputacionin apo kénagésiné e klientéve
tuaj? Si e matni kété ndikim?

Sa e pérgatitur mendoni se éshté organizata juaj (nga piképamja teknologjike
dhe menaxheriale) pér té implementuar praktikat e ITIL v4?

Cilat jané pengesat kryesore pér kété tranzicion (mungesé trajnimi, mungesé
kohe, kosto, mungesé kulture teknologjike, etj.)?

Cilat pérfitime do té prisnit nga njé sistem i integruar ITIL v4 + CMIS + Al
(p.sh., automatizim, raportim, analizé metrikash, parashikim)?

A do té ishit té gatshém té testonit njé prototip ose simulim té kétij modeli né
organizatén tuaj si pjesé e studimit?
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Analiza cilésore e intervistave evidentoi njé panoramé té fragmentuar té menaxhimit té
incidenteve né organizatat shqiptare, vecanérisht né ndérmarrjet e vogla dhe té mesme
(SME). Forma dominante e operimit éshté ad-hoc, pa njé proces té unifikuar dhe pa rol
té qgarté organizativ pér menaximin e incidenteve. Raportimi kryhet né ményré
informale dhe informacioni pér incidentet nuk strukturohet, nuk analizohet dhe shpesh
humbet. Vendimmarrja pér prioritetet bazohet kryesisht né pérvojén individuale dhe
presionin e menaxheréve, jo né kritere objektive si impakt dhe urgjenca. Analiza e
shkakut rralléheré aplikohet, duke cuar né pérséritje té shpeshta té incidenteve. Po
ashtu, mungesa e matjes sé treguesve si MTTR, FCR dhe pérmbushja e SLA e bén té
pamundur vlerésimin objektiv té cilésisé sé shérbimeve IT. Né té njéjtén kohé,
intervistat tregojné njé hapje té konsiderueshme ndaj inovacionit. Menaxherét shfagén
interes té garté pér sisteme té automatizuara, raportime dinamike dhe integrim té
inteligjencés artificiale, me kusht qé zgjidhja té jeté ekonomike, e thjeshté dhe e
pérshtatur pér realitetin operativ té SME-ve shqiptare.

Rezultatet e intervistave gjysmé té strukturuara kané shérbyer si bazé pér ndértimin e
logjikés operative té modelit té propozuar, duke pérkthyer perceptimet e pjesémarrésve
né elemente té matshme dhe té standardizuara. Gjaté analizés u vu re se shumica e
organizatave funksionojné me njé ményré spontane té menaxhimit té incidenteve
raportimet béhen kryesisht pérmes komunikimeve direkte me personat pérgjegjés, pa
njé sistem té dedikuar regjistrimi dhe pa metrika pér matjen e performancés. Pér
rrjedhojé, informacioni shpérndahet né kanale té ndryshme (e-mail, telefon, chat, apo
regjistra Excel), gjé gé e bén té véshtiré gjurmueshmériné dhe analizén e trendéve
operacionale.

Gjithashtu kétyre intervistave u identifikuan elementét mé té réndésishém qé
pérsériteshin né pérshkrimet e pjesémarrésve: lloji i incidentit, koha gé nevojitet pér
zgjidhje, personi pérgjegjés pér reagimin fillestar, ndikimet teknologjike gé sjell
ndérprerja, dhe kostot gé lidhen me rikuperimin. Kéta tregues pérbéjné bazén pér
ndértimin e njé strukture té standardizuar té t& dhénave, e cila do té pérdoret né modelin
CMIS té simuluar. Késhtu, informacionet qé deri tani kané ekzistuar vetém si
pérshkrime verbale, kthehen né fusha té matshme dhe té koduara, duke mundésuar
analizé krahasuese para dhe pas zbatimit t¢ modelit, tabela 5. Né kété kuadér, ¢do
incident i regjistruar né sistem pérfagésohet nga njé “kartelé standarde” qé€ pérmban
elementet minimale pér matjen e performancés. Kjo kartelé pérfshin identifikuesin e
incidentit dhe té dhénat kohore, momentin e hapjes, té pérgjigjes sé paré nga ekipi dhe
té mbylljes sé ploté pas zgjidhjes. Népérmjet kétyre tre pikave kohore mund té
llogariten metrikat kryesore t€ menaxhimit té incidenteve: koha mesatare e pérgjigjes
(MTTA) dhe koha mesatare e zgjidhjes (MTTR). NEé vijim, incidentet kategorizohen
sipas njé taksonomie té lokalizuar né shqip, e ndértuar mbi parimet e ITIL v4, ku pér
cdo rast pércaktohen ndikimi, urgjenca dhe prioriteti pérfundimtar (nga P1 deri né P4),
bazuar né matricén “ndikim X urgjencé”. Kjo ményré klasifikimi i jep mundési sistemit
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té trajtojé c¢do incident me prioritetin e duhur dhe té standardizojé vendimmarrjen
ndérmjet ekipeve.

Tabelé 4 Pérmbledhja e pérgjigjeve nga intervistat (strukturé reale pér bizneset
shqiptare)

1 | Raportimi i Email, telefon, komunikim Mungesé kanal i standardizuar
incidenteve verbal
2 | Piké kontakti Jo e pércaktuar Strukturé operative informale
3 | Regjistrimi Punonjési IT (kur ka kohé) Mungesé procesi formal
4 | Ruajtja e té dnénave | Excel / email / kujtesé Mungesé baze incidentesh
5 | Probleme tipike Voné, pa komunikim, Nivel i ulét i pjekurisé
pérséritje
6 | Prioritizimi Nga subjektiviteti Mungesé matrice Impact x
Urgency
7 | Analiza shkakut Rrallé aplikohet Root Cause Analysis mungon
8 | Matja e kohés Nuk matet (né shumicé) Pa MTTR
9 | SLA Nuk monitorohen Mungesé disipline shérbimi
10 | Kontakt i paré Nuk ndiget Humbje efikasiteti
(FCR)
11 | Ekip i dedikuar Jo Fragmentim pérgjegjésie
12 | Komunikimi WhatsApp / email Pa audit trail
13 | Mjetet Antivirus, logs bazike Pa monitoring inteligjent
14 | Humbja e kohés Oré / dité Produktivitet i cénuar
15 | Kostot Jo té kalkuluara Vendimmarrje pa baza
16 | Perfomanca Po, pa matje Risk i pamenaxhuar
17 | Gatishméria pér E ulét-mesatare Mungesé maturity
ITIL
18 | Pengesat Kosto, dije, kohé Barrieré organizative
19 | Pérfitimet e pritshme | Automatizim, raportim Hapje ndaj inovacionit
20 | Prototipi Gatishméri e larté testimi Pranueshméri e teknologjisé
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Rezultatet e analizuara nga pyetésori elektronik bazohen né njé kampion pilot prej 80
organizatash nga sektori ICT/IT né Shqipéri. Grafiget paragesin shpérndarjen sipas
industrisé, madhésisé sé kompanisé dhe rolit té té anketuarve, duke demonstruar
heterogjenitet té larté té kampionit. Strukturimi i kampionit né kategori té ndryshme rrit
besueshmériné e analizés eksploruese dhe mundéson identifikimin e modeleve
operative né menaxhimin e incidenteve.

Nga analiza e mjeteve teknologjike rezulton se njé pjesé e konsiderueshme e
organizatave mbéshtetet né zgjidhje té pjesshme (ticketing i thjeshté ose mjete jo té
integruara), ndérsa vendosja e treguesve KPI pér shérbimet IT éshté e fragmentuar dhe
jo e standardizuar. Kjo mbéshtet hipotezén se maturiteti ITSM né nivel SME mbetet i
kufizuar dhe i paunifikuar. Pér pasojé, ky kampion pilot shérben si bazé empirike pér
fazén e dyté té studimit dhe pér testimin e modelit té propozuar ITIL v4+CMIS + Al né
njé kampion mé té gjeré.

Rezultatet e pyetésorit elektronik dhe intervistave gjysmé té strukturuara konvergojné
drejt njé pérfundimi té garté: menaxhimi i incidenteve né shumicén e organizatave
shqiptare éshté i paunifikuar, i fragmentuar dhe i bazuar né praktika joformale. Ndérsa
disa organizata té médha kané filluar té adoptojné elementé té IT Service Management,
pjesa dérrmuese e SME-ve mbetet jashté kornizave standarde té ITIL, referuar shtojcés
1 té studimit. Kjo situaté krijon njé hendek té dukshém midis praktikés aktuale dhe
standardeve ndérkombétare, duke e justifikuar nevojén pér njé model té ri té dizajnuar
posacérisht pér SME-té shqiptare. Modeli i propozuar ITIL v4+CMIS+Al adreson kété
hendek duke ofruar njé arkitekturé té thjeshtuar, por funksionale, gé integron proceset
bazé té menaxhimit té incidenteve me mekanizma inteligjenté pér parashikim,
automatizim dhe raportim.

Né pérfundim, studimi demonstron se pengesat kryesore nuk jané teknologjike, por
organizative dhe kulturore, ndérsa gatishméria pér transformim ekziston. Kjo e bén
modelin e propozuar jo vetém teknikisht té realizueshém, por edhe socialo-organizativ
té pranueshém. Né nivel mé té thellé, pér ¢do incident pércaktohet edhe statusi i
marréveshjeve té shérbimit (SLA). Krahasimi ndérmjet kohéve reale dhe pragjeve té
SLA-ve pércakton nése incidenti éshté zgjidhur brenda afatit té dakorduar, duke
gjeneruar treguesin %SLA Met.

Né rastet kur incidentet eskalohen pér shkak t€ mungesés sé kapacitetit apo ekspertizés,
sistemi regjistron automatikisht fazén e eskalimit dhe ruan né gjurmé té auditimit té
gjithé procesin. Né ITIL v4, Service Level Agreement (SLA) éshté njé marréveshje
formale ndérmjet ofruesit té shérbimit (p.sh. departamenti IT) dhe pérdoruesit ose
biznesit, qé pérshkruan nivelin e pritur té shérbimit, afatet kohore dhe kriteret e suksesit
pér performancén e shérbimeve IT (Agutter, 2020a) SLA pérbéhet nga tre komponenté
Kryesoré:
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e Service Level Target (Objektivat e performancés): pércakton standardet qé
duhen pérmbushur (p.sh., koha maksimale e reagimit, koha maksimale e
zgjidhjes);

e Metrics (Metrikat e matjes): treguesit e performancés gqé matin pérmbushjen e
objektivave (p.sh. MTTR, MTTA, %SLA Met);

e Reporting & Review (Raportimi dhe rishikimi): mekanizmat pér matjen,
analizimin dhe pérmirésimin e vazhdueshém té pérputhshmérisé me SLA-té.

Pér incidentet, pércaktimi i SLA béhet zakonisht duke lidhur prioritetin me afatet e
reagimit dhe zgjidhjes, sipas matricés “ndikim x urgjencé”.

Tabelé 5 Percaktimi i prioriteteve pér Incident

P1 — Kritike | larté | larté < 15 minuta <4 oré
P2 -E Larte || larté Mesatare < 30 minuta <8 oré
P3 — Mesatare | Mesatar Mesatar <1 oré <1 dité
P4 — E Ulét I ulét | ulét <4 oré <3 dité

Né modelin e propozuar, parashikohet gjithashtu integrimi i njohurive dhe inteligjencés
artificiale si shtresa mbéshtetése. Pér kété arsye, né ¢do kartelé incidenti parashikohet
té ruhet nése gjaté zgjidhjes éshté pérdorur ndonjé artikull i bazés sé njohurive (KB)
ose nése éshté ndjekur rekomandimi i Al pér klasifikim apo zgjidhje. Kjo lidhje midis
procesit njerézor dhe sistemit inteligjent ndihmon né matjen e ndikimit real té
automatizimit né pérmirésimin e performancés.

Nga kéto fusha bazé rrjedhin metrikat kryesore té performancés operacionale: MTTA,
gé tregon kohén mesatare té reagimit nga momenti i raportimit; MTTR, gé mat kohén
totale té zgjidhjes sé incidentit; %SLA Met, gé pércakton pérgindjen e rasteve té
zgjidhura brenda afateve té dakorduara; FCR gé mat sa incidente jané zgjidhur gé né
kontaktin e paré; dhe Backlog Age, gé reflekton kohézgjatjen mesatare té incidenteve
té hapura. Kéta tregues, té cilét mungojné né ményrén aktuale té& punés né shumé
organizata shqiptare, do té gjenerohen automatikisht pérmes CMIS-it té simuluar dhe
do té shérbejné si bazé pér krahasimin para dhe pas ndérhyrjes.

Né praktiké, cdo vendim i nxjerré nga intervistat éshté pérkthyer né njé rregull té koduar
né model. Pér shembull, pérkufizimi i pérgjegjésisé pér incidentin éshté kthyer né njé
parametér “incident owner”; pragjet e SLA-ve jané integruar né “timers” té sistemit;
ndérsa skenaret e eskalimit dhe momentet “stop-the-clock” jané futur si pjesé e logjikés
sé CMIS. Né kété ményré, secila gjetje cilésore pérkthehet né njé komponent té
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matshém brenda modelit, duke e béré sistemin té afté té simulojé ményrén reale té punés
dhe té masé ndryshimin gé sjell standardizimi i ITIL v4 dhe pérdorimi i Al né proces.

Roli i CMIS né kété konfigurim éshté thelbésor: ai vepron si burimi unik i té dhénave,
duke siguruar konsistencé, gjurmueshméri dhe mundési pér auditim. Té gjitha
informacionet mbi incidentet, pérfshiré kohét, rolet, rekomandimet e Al dhe artikujt e
KB, ruhen né ményré té centralizuar, duke krijuar bazén pér raportim té géndrueshém
dhe pérmirésim té vazhdueshém. Késhtu, rezultatet e intervistave nuk mbeten vetém si
konstatime deskriptive, por kthehen né parametra té vérteté qé furnizojné modelin e
simulimit dhe e béjné té mundur testimin empirik té hipotezés kérkimore mbi ndikimin
e ITIL v4 + CMIS + Al né performancén e menaxhimit té incidenteve né kontekstin
shqiptar.

I11.VI Metodat e analizés sé té dhénave

Analiza e té dhénave né kété studim mbéshtetet né njé gasje té€ kombinuar, ku metoda
sasiore dhe ajo cilésore bashkéveprojné pér té krijuar njé panoramé té ploté té ndikimit
gé ka implementimi i modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al né procesin e
menaxhimit té incidenteve. Qéllimi nuk éshté vetém té vlerésohet nése ndodh
ndryshimi, por edhe té kuptohet pse ndodh dhe si pérjetohet nga aktorét qé e zbatojné
né praktiké. Né kété kuptim, té dhénat sasiore shérbejné pér té matur efektin konkret
mbi performancén dhe kohén e reagimit, ndérsa té dhénat cilésore ndihmojné pér ta
interpretuar kété efekt né dritén e pérvojave, véshtirésive dhe perceptimeve té njerézve
gé punojné cdo dité me incidentet dhe sistemet e shérbimeve IT.

Né komponentin sasiore, analiza fokusohet te matja e ndryshimit real pérmes treguesve
kryesoré té performancés operacionale. Modeli i simuluar ITIL v4 + CMIS +Al krijon
dy faza krahasuese “para” dhe “pas” ndérhyrjes pér té vlerésuar ndikimin e
standardizimit té proceseve dhe té inteligjencés artificiale né shpejtésiné e reagimit dhe
cilésiné e zgjidhjes. Té dhénat pérpunohet duke pérdorur masa qé japin stabilitet dhe
kuptueshméri, si medianat pér kohét dhe pérgindjet pér treguesit e performancés.
Rezultatet vizualizohen pérmes grafikéve gé e béjné té dukshém progresin procesual
dhe diferencat mes dy fazave. Reduktimi i kohéve té zgjidhjes dhe pérmirésimi i
pérmbushjes sé SLA-ve interpretohen si indikatoré té drejtpérdrejté té efikasitetit
operativ dhe, né ményré té térthorté, si ulje té kostove té shérbimit.

Né komponentin cilésor, theksi vendoset mbi pérvojén njerézore dhe ményrén si
procesi perceptohet e zbatohet né praktiké. Pér kété géllim, jané zhvilluar intervista
gjysmé té strukturuara me drejtues dhe specialisté té departamentit IT, ku diskutohet
ményra aktuale e trajtimit té incidenteve, sfidat e hasura né mungesé té njé strukture
formale si ITIL, si dhe perceptimet pér potencialin e inteligjencés artificiale né
automatizimin e detyrave té pérséritura. Pérmes kétyre bisedave, hartézohet procesi
ekzistues (“as-is”) & nga regjistrimi i incidentit, kategorizimi dhe eskalimi, deri né
zgjidhje dhe mbyllje dhe identifikohen pikat ku ndodh humbja e kohés apo devijimi
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nga standardet. Kéto gjetje ndihmojné né kalibrimin e modelit t& simuluar, duke
pércaktuar rregulla mé té sakta pér prioritetet, pragjet e SLA-ve dhe mekanizmat e
eskalimit, ndérsa njékohésisht ndihmojné pér té interpretuar rezultatet e analizés
sasiore: pérse bie koha e zgjidhjes, pse rritet pérmbushja e SLA-ve apo cilat ndérhyrje
ndikojné mé shumé né efikasitet.

Kombinimi i kétyre dy metodave krijon njé pamje té shumédimensionale té procesit.
Nga njéra ané, té dhénat e mbledhura nga CMIS dhe gjurmét e tiketimit té
standardizuara sipas fushave kyce si incident id, koha hapjes, koha pérgjigjes sé paré,
koha zgjidhjes, ndikimi, urgjenca, prioriteti, sla target dhe sla status shérbejné si bazé
pér llogaritjen e indikatoréve kryesoré té performancés (KPI). Nga ana tjetér, déshmité
e stafit japin kuptim praktik kétyre treguesve, duke zbuluar arsyet pér vonesat, pengesat
teknike ose mungesén e unifikimit té procesit.

Népérmjet késaj gasjeje té integruar, studimi arrin té tregojé jo vetém nése modeli ITIL
v4 + CMIS + Al funksionon mé miré sesa ményra tradicionale, por edhe si dhe pse
ndodh ky pérmirésim. Té dhénat e matshme lidhen drejtpérdrejt me pérvojén njerézore,
dhe kjo bashké-analizé krijon njé uré midis teknologjisé dhe praktikés menaxheriale.
Rezultati &shté njé interpretim mé i ploté, ku pérmirésimi i metrikave té kohés dhe
performanceés nuk shihet thjesht si sukses teknik, por si evolucion organizativ, gé forcon
kulturén e shérbimit dhe nxit pérmirésimin e vazhdueshém.

HI.VII Kufizimet e studimit

Duke gené se ky studim pérfagéson zhvillimin dhe testimin e paré té njé modeli té
integruar ITIL v4 + CMIS + Al né kontekstin shgiptar, metodologjia e ndjekur éshté
konceptuar né ményré té tillé qé té ndértojé njé bazé té géndrueshme teorike dhe
eksperimentale, pa synuar né kété fazé kompleksitet apo kapacitete té shkallés
enterprise. Kéto zgjedhje metodologjike nuk pérbéjné kufizime né kuptimin klasik té
termit, por pasqyrojné karakterin e modelit si implementim i gjeneratés sé paré dhe
nivelin e maturimit teknologjik t¢ SME-ve shqiptare. Sé pari, pérdorimi i njé dataset-i
té simuluar éshté njé vendim i domosdoshém metodologjik. Mungesa e té dhénave
reale, té standardizuara dhe té dokumentuara mbi incidentet né mjedisin shgiptar pasojé
e mosaplikimit té mjeteve té tiketimit dhe mungesés sé SLA-ve né shumicén e SME-ve
e bén té pamundur trajnimin apo testimin e njé modeli Al mbi njé bazé té dhénash
historike té géndrueshme. Pér kété arsye, simulimi i té dhénave té bazuar né
dokumentacionet e ITIL dhe ServiceNow éshté zgjedhja mé e pérshtatshme pér njé
model konceptual gé synon t& demonstrojé viefshmériné fillestare. Kjo gasje siguron
kontroll té ploté eksperimental, konsistencé teorike dhe pérséritshméri té testimit, duke
pérmbushur Kkriteret kérkimore.

Sé dyti, integrimi i inteligjencés artificiale éshté konceptuar si shtresé ndihmése
(supporting layer) dhe jo si komponent i avancuar parashikues, duke u mbéshtetur
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kryesisht né ndérveprimin me bazén e njohurive (KBIT). Né fazén aktuale, Al shérben
pér kategorizim té incidenteve, sugjerim té zgjidhjeve dhe asistencé né procesin e
triage, duke reflektuar gasjen mé té pérshtatshme pér mungesén e té dhénave reale
voluminoze dhe té larmishme. Qéllimi i studimit nuk éshté té ndértojé njé algoritém té
ri té inteligjencés artificiale, por té vlerésojé efektin operacional té Al né ciklin ITIL v4
pérmes matjes sé metrikave dhe ndryshimit té performancés PARA/PAS modelit.

Ky pozicionim éshté né pérputhje me standardet ndérkombétare té kérkimit kur sistemet
ITSM zhvillohen pér heré té paré né mjedise me maturi té ulét digjitale. Efikasiteti i
algoritmeve té Al-sé, qofshin ato pér Kklasifikim, prioritizim apo rekomandim
zgjidhjesh, varet nga ményra si pérshkruhen incidentet, nga saktésia e logjeve dhe nga
pérditésimi 1 taksonomisé. Nése pérshkrimet jané té pasakta, té paplota apo té
fragmentuara, rezultatet e modelit mund té jené té shtrembéruara. Po ashtu, mirémbajtja
e vazhdueshme e sistemit (rregullimi i pragjeve, kontrolli i “drift”-it té t& dhénave,
pérditésimi i rregullave) éshté kusht thelbésor pér ruajtjen e vliefshmérisé sé modelit.
Né mungesé té njé mekanizmi té integruar té shpjegueshmérisé (XAI) brenda audit log-
ut t&¢ CMIS, ekziston rreziku gé vendimet e Al-sé té mos jené té kuptueshme apo té
verifikueshme nga stafi teknik, cka mund té sjellé mosbesim dhe rezistencé ndaj
pérdorimit té rekomandimeve automatike.

Sé treti, simulimi éshté fokusuar te vlerésimi i metrikave kryesore té performancés
(MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR) né kushte té kontrolluara dhe té pércaktuara garté.
Nuk jané pérfshiré testime té tipit “stress-test” ose skenaré t€ incidenteve madhore, pasi
ky nivel kompleksiteti i pérket fazave t€ mévonshme té zhvillimit t¢ modelit, kur ai do
té mund té testohet mbi té dhéna reale, ngarkesa sezonaliteti dhe variabla operacionale
té papritura. Qéllimi né kété stad éshté té vértetohet viefshméria bazé e modelit dhe
ndikimi i tij real né eficiencén e menaxhimit té incidenteve, jo té matet elasticiteti apo
rezistenca e tij né situata ekstreme.

Sé katérti, faza e paré e modelit &shté ndértuar né ményré minimal-invazive, me theks
te adoptueshméria. Duke gené se SME-té shqiptare nuk disponojné Service Desk té
strukturuar, CMDB té mirémbajtur ose mjete té avancuara monitorimi, modeli éshté
projektuar gé té kérkojé burime minimale teknike dhe té jeté i thjeshté pér t'u integruar
né procese ekzistuese. Kjo gasje e fokusuar te thjeshtésia dhe pragmatizmi e bén
modelin realisht té zbatueshém né praktiké dhe nuk ka pér géllim té imitojé platforma
enterprise, por té krijojé njé standard té zbatueshém né terren.

Sé pesti, edhe komponenti i dashboard-it éshté konceptuar si mjet verifikues, jo si
zgjidhje e ploté analitike. Ai ofron vizualizim té KPI-ve dhe njé fotografi té qarté té
pérmirésimit operacional, por nuk pérfshin analiza té avancuara korelacioni, heatmaps
dinamike ose integrime me sisteme monitorimi né kohé reale. Pér njé model té fazés sé
paré, ky nivel paragitjeje &shté i mjaftueshém pér matjen e performancés dhe pér
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vlerésimin e vlerés operative té implementimit, tjetér kufizues éshté varésia nga
infrastruktura dhe maturiteti organizativ. Funksionimi efektiv i modelit kérkon disa
parakushte gé jo ¢cdo organizaté i zotéron: njé CMIS funksional me logjiké kohore dhe
auditim, role té pércaktuara, disipliné né regjistrimin e rasteve dhe njé kulturé
bashképunuese gé e sheh dokumentimin jo si detyrim burokratik, por si mjet pér mésim
dhe pérmirésim té vazhdueshém. Organizatat gé nuk i plotésojné kéto kushte mund té
pérjetojné efekte mé té kufizuara né fazat e para té implementimit.

Né aspektin metodologjik, ky studim pérdor njé gasje té kombinuar qé bashkon té
dhénat sasiore dhe cilésore pér té krijuar njé pasqyré té balancuar dhe té besueshme.
Nga njéra ané, intervistat me stafin teknik dhe menaxherét ndihmojné té kuptohet
realiteti i pérditshém i menaxhimit té incidenteve, duke zbuluar boshlléget dhe sfidat
gé nuk mund té kapen vetém me numra. Nga ana tjetér, té dhénat e strukturuara nga
CMIS dhe simulimi i modelit krijojné njé bazé krahasimi té matshme pér treguesit
kryesoré té performancés si MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR, Backlog Age dhe
Throughput/Week. Pér ¢do fazé ruhet e njéjta logjiké matjeje dhe i njéjti set KPI-sh, né
ményré qé krahasimi té jeté i drejté dhe rezultatet té kené viefshméri analitike. Né rastet
kur té dhénat reale mungojné, simulimi pérdoret pér t’i plotésuar boshlléget, por
gjithmoné me kalibrim ndaj realitetit té vézhguar pérmes intervistave dhe logjeve
ekzistuese.

Studimi shérbené pér té vendosur pritshméri realiste: gé modeli ITIL v4 + CMIS + Al
té mos shihet vetém si zévendésues i sistemeve/ményrave tradicionale, por si njé mjet
gé mund té pérshpejtojé maturimin e proceseve kur mbéshtetet nga té dhéna cilésore,
trajnime dhe njé kulturé organizative gé favorizon inovacionin. Rezultatet e arritura né
kété fazé jané njé prové konceptuale njé “demonstrim i mundésis€” & tregon se
standardizimi dhe inteligjenca e integruar mund té ulin kohét e reagimit, té rrisin
pérmbushjen e SLA-ve dhe té pérmirésojné cilésiné e vendimmarrjes. Por pér ta kthyer
kété potencial né impakt té géndrueshém, nevojitet gé organizatat té investojné né
njeréz, procese dhe té dhéna po aq sa né teknologji.

Metodologjia e pérdorur né kété studim éshté ndértuar pér té€ vlerésuar ndikimin
funksional dhe operacional té¢ modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al né menaxhimin
e incidenteve, duke u fokusuar né matjen e pérmirésimit relativ té eficiencés pérmes
treguesve té standardizuar té performancés. Pérdorimi i simulimit me té dhéna sintetike
pérfagéson njé zgjedhje metodologjike qé mundéson testimin e modelit né kushte té
kontrolluara, duke garantuar konsistencé, riprodhueshméri dhe krahasueshméri té
rezultateve, edhe pse kufizon validitetin e jashtém dhe analizén e drejtpérdrejté té
impaktit ekonomik real.

Né kété kontekst, studimi nuk synon té maté kthimin financiar absolut té investimit apo
té realizojé njé analizé té ploté kosto-benefit, por té demonstrojé se standardizimi i
proceseve, orkestrimi i té dhénave pérmes CMIS dhe integrimi i inteligjencés artificiale
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prodhojné pérmirésime statistikisht té réndésishme né treguesit e eficiencés
operacionale. Kéto pérmirésime interpretohen si tregues té uljes sé kostove té fshehura,
optimizimit té pérdorimit té burimeve dhe rritjes sé kapacitetit organizativ pér
menaxhimin e incidenteve. Gjithashtu, ndarja ekonomike midis organizatave té vogla
dhe té mesme dhe atyre té médha nuk éshté trajtuar né ményré té drejtpérdrejté né kété
fazé té studimit, pér shkak té ndryshimeve té theksuara né strukturat e kostove, burimet
dhe nivelet e pjekurisé digjitale. Kjo ndarje identifikohet si drejtim i réndésishém pér
kérkime té ardhshme, ku modeli i propozuar mund té vlerésohet né mjedise reale
pérmes analizave kosto-benefit, Total Cost of Ownership (TCO) dhe krahasimeve
ndérmjet kategorive té ndryshme organizative. Né kété ményré, metodologjia e kétij
studimi provon se modeli funksionon dhe pérmiréson eficiencén operacionale né
ményré té matshme, duke krijuar bazén empirike dhe konceptuale pér vlerésime
ekonomike té plota né faza té métejshme kérkimore.

Né térési, kufizimet e evidentuara nuk cenojné fuqiné kérkimore té studimit,
pérkundrazi, ato jané té justifikuara metodologjikisht dhe té harmonizuara me géllimin
e fazés sé paré té zhvillimit t¢ modelit: t& demonstrojé vlefshméring, efektivitetin dhe
perspektivén e njé gasjeje té re pér menaxhimin e incidenteve né SME-té shqiptare. Ato
vendosin bazén pér njé cikél té dyté zhvillimi ku Al mund té thellohet, dashboard-i té
zgjerohet dhe modeli té testohet mbi té dhéna reale né mjedise operative. Pérmbyllja e
kapitullit té metodologjisé nénvizon koherencén dhe gartésiné e strukturés kérkimore
té ndjekur né kété studim. Me synimin pér té forcuar transparencén dhe pér té lehtésuar
interpretimin e procesit metodologjik, né kété seksion éshté integruar njé harté vizuale
gé paraget né ményré té sistemuar rrjedhén logjike té hulumtimit, duke filluar nga
formulimi i problemit dhe dizajnimi i modelit, deri te mbledhja e t& dhénave, simulimi
dhe vlerésimi empirik i rezultateve.

Pérfshirja e kétij vizualizimi shérben si njé mjet shtesé shpjegues gé bén té mundur
identifikimin e qgarté t¢ marrédhénieve ndérmjet objektivave kérkimore dhe gasjeve
analitike té zgjedhura. Njékohésisht, ajo pérputhet me tendencat bashkékohore né
komunikimin shkencor, ku pérdorimi i vizualizimeve konsiderohet thelbésor pér té
komunikuar me efektivitet kompleksitetin metodologjik dhe rigorozitetin analitik té
studimeve akademike si né figurén 5.
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METODOLOGJIA

|

Problemi shkencor & praktik

- SME-te shgipiare nuk kané njé model té standardizuar per
menaxhimin & incidentsve.

. Proceset jané 18 fragmentuara dhe jo né pérputhje 12 ploté me
ITIL v4.

= Mungon njé strukturé e unifikuar g& kombinon CMIS + ITIL + Al

= Miveli i maturimit t& ITSM &shté i ulet, duke shkaktuar rrifje t&
MTTA, MTTR dhe thyerje i€ SLA-ve

|

Pyetja Kerkimore
Si mund t€ dizajnohet dhe implementohet njé model i integruar ITIL v4+
Al + CMIS, i thjeshie pér tu adoptuar, | maturueshém dhe ekonomikisht
i arsyeshem pér kompani shgiptare t& madhéesive 16 ndryshme, qé té
ule kohét e reagimit dhe te rrise cilésiné e shérbimit né reduktimin e

kohé&s sé& zgjidhjes s€ incidenteve?
e .,

|

Hipoteza

Praktikat e ITIL v4, i€ orkestruar p&rmes nj& CMIS-i t€ standardizuar dhe
integrimi i A1 né to. do & sjellé permirésime statistikishi 1€ rendésishme né
performancén operacionale, vecanérisht né viera efektive bazé t€ incidenteve.

l

-~ Ve ~ P
£ _ . _ A ! \ £ A
Metodologjia dizajnuese | Rishikimi i Literaturés | Metodologjia Empirike
= Analizé e problemit = ITIL v4 (incident management) . — v e =
« MNdértimi i modelit {artefaki) = CMIS (capacity management & Krijimi i dataset-it me incidente té

kategorive t& ndryshme
= Klasifikim automatik/al
= Simulimi para vs pas modelit
. Matja e KPl-ve operacionale

medtrics)

= Demonstrim i prototipit o ~
= Maodele t€ incident management né
SME

= Vleresim i rezultateve

= Kenkluziens « Al ne klasifikim, rekomandim dhe

\ 7.)),' .\‘. parashikim té incidenteve ./f. '\\.7 7.‘),'
_ v N _ l N _ v -
- P . -, - A i - , - ~,
Zhvillimi i Prototipit \ { Testimi dhe Vierésimi i Modelit \ i Rezultatet A
- Backend: FastaPl = Ekzekutimi i simulimit me dataset Ulje & MTTA
= Frontend: React = Analiza parafpas ~ Ulje & MTTR
- Database: SQlLite - Matja e pérmirésimeve + Rritie & SLA Met
- API pér Al dhe klasifikim - Testihipotezés + Rritie e saktésise s€ Kasifikimit 12
» Dashboards per KPI « Interpretimi i rezultaieve incidenteve
= Raporte menaxheriale  Zwvogélim i backlog
e S/ A J \_ ¥ Efikasitet mé i larté operacioni J

Figuré 5 Harta vizuale e metodologjisé

KAPITULLI IV: KONCEPTIMI DHE ZHVILLIMI | MODELIT
TE INTEGRUAR

Né kuadér té kétij studimi éshté ndértuar njé ndérfage operative ku ¢do pérdorues nga
departamente té ndryshme té kompanisé mund té regjistrojé njé incident duke i
vendosur titull dhe pérshkrim, si dhe, nése déshiron, té targetojé njé grup pune dhe té
sugjerojé prioritetin sipas vlerésimit té tij. Menjéheré pas regjistrimit, modeli i integruar
ITIL v4 + Al aktivizohet né prapaskené: Al kryen kategorizim/prioritizim automatik
(ose verifikon até gé propozon pérdoruesi), ndérsa komponenti CMIS regjistron
timestamp-et dhe timers e SLA-ve, duke krijuar bazén e matjeve pér MTTA, MTTR,
%SLA Met, FCR, Backlog Age dhe Throughput/Week. Kéto matje shfagen
automatikisht né fagen e incidenteve (né nivel rasti dhe agregatesh), duke ofruar
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gjurmueshméri té ploté té ciklit: nga hapja dhe pérgjigjja e paré, te trajtim/eskalim,
zgjidhje dhe mbyllje.

Sistemi pérfshin njé dashboard analitik ku indikatorét kryesoré paraqiten vizualisht me
diagrama (p.sh., boxplot pér kohét, bar/line pér pérgindje dhe throughput, kurbé
kumulative pér pérmbushje SLA). Pér ¢cdo incident, gjenerohet edhe njé raport narrativ
qé pérmbledh historikun nga regjistrimi deri te zgjidhja (veprimet, eskalimet, pérdorimi
i KB/AI, respektimi i SLA-s&), duke shérbyer si bazé pér PIR dhe pasurim té bazés sé
njohurive. Statuset operative té njé incidenti jané t& standardizuara: “I Ri1”, “Aktiv”,
“Né proces”, “Pezulluar”, “Pérfunduar”, duke siguruar njé gjuhé t€ pérbashkét dhe
matje konsistente né kohé.

Aktualisht, prototipi funksionon me rregjistrim manual dhe ndihmé inteligjente né
kategorizim/prioritizim, kalkulim automatik té KPI-ve dhe vizualizim té performance-
S; po ashtu mundéson auditim té veprimeve kyce (ack/resolve/suspend) dhe nxjerrje té
té dhénave pér raportim. Ndarja e roleve (p.sh., Service Desk, Engineer, Incident
Manager, Viewer/Admin), rregullat e detajuara té routing/eskalimit sipas kategorive
dhe politikat RBAC jané né fazé definimi dhe do té specifikohen né nénkapitujt vijues,
sé bashku me kérkesat funksionale/jofunksionale dhe diagramet pérkatése (arkitektura,
use-case, rrjedhat e proceseve). Kjo gjendje e tanishme garanton gé matja dhe
vizualizimi té jené operacionalé, ndérsa qeverisja (role, politika, kontrolle) té
formalizohet si hap i radhés pér ta cuar modelin drejt njé implementimi té ploté
enterprise.

Modeli i propozuar funksionon si njé triptik i bashkérenduar midis : ITIL v4 népérmjet
praktiva ku vendos rregullin dhe ritmin e procesit (nga pritja e incidentit te triage,
kategorizimi, prioriteti sipas ndikimxurgjencé, eskalimi, mbyllja dhe rishikimi pas-
incident); CMIS vepron si gendra gé orkestron té dhénat dhe mat kohét kritike
(MTTA/MTTR), pérputhshmériné me SLA, gjurmueshmériné (AuditLog) dhe
raportimin; ndérsa Al fut inteligjencé operacionale aty ku merret vendimi klasifikon e
prioritizon automatikisht, sugjeron zgjidhje nga KB dhe paralajméron rrezikun e
shkeljeve té SLA, me shpjegueshméri (XAI). Né kété rrjedhé, incidentet pérpunohen
sipas praktikave ITIL, CMIS i standardizon dhe i bén té matshme, dhe Al i pérshpejton
e i bén mé té géndrueshme vendimet.

Rezultati i synuar éshté i prekshém: kohé reagimi dhe zgjidhjeje mé té uléta, rritje e
%SLA/FCR dhe menaxhim mé i shéndetshém i backlog-ut pérkthyer né kosto mé té
uléta dhe vendimmarrje mé té informuar né realitetin shqiptar. Mé specifikisht thelbi i
modelit té integruar ndérthur tre shtresave komplementare :

1. ITIL v4 (Process & Governance): jep rregullat, rolet dhe rrjedhat (triage,
kategorizim, prioritet mbi matricén ndikim x urgjencé, eskalim, mbyllje,
rishikim pas-incident/PIR, pasurim i KB).
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2.

3.

CMIS (Orkestrim & “Single Source of Truth”): ofron entitetet dhe mekanizmat
operativé (Incident, User, Asset/CIl, SLA, KB, AuditLog), timers té SLA-ve,
audit trail, integrim me mjetet ekzistuese dhe APl standarde pér
térheqje/raportim.

Al  (Inteligjencé operacionale): futet né piké-prekje kritike pér
klasifikim/prioritizim automatik, motor rekomandimi nga KB + historiku, dhe
parashikim té shkeljeve SLA me shpjegueshméri (XAl).

Né terma funksionalé, ITIL pércakton si duhet té ecé procesi; CMIS siguron ku ruhen
dhe si orkestrohen té dhénat/ngjarjet; Al pérmiréson sa shpejt dhe sa sakté merren
vendimet brenda rrjedhés. Objektivat operacionale dhe lidhja me vlerén gé do té
parages modeli, struktura konceptuale, geverisja dhe siguria éshté projektuar té ulé
MTTA/MTTR, té rrisé %SLA Met/FCR dhe té ulé Backlog Age, duke e kthyer
menaxhimin e Incidenteve nga njé funksion kryesisht reaktiv né njé kapacitet proaktiv
dhe i matshém.

1.

2.

Vlera krijohet né dy nivele:

e Proceduriale: standardizim 1 etapa-ve dhe rregullave (ITIL v4),
gjurmueshméri e ploté (CMIS), vizualizim i KPI-ve (dashboard).

e Inteligjente: vendime mé té shpejta dhe té géndrueshme pérmes Al
(auto-triage, auto-routing, sugjerime zgjidhjeje, parashikim breach), me
XAI pér besueshméri dhe auditim.

Struktura konceptuale (shtresat dhe rrjedhat), figura 6

e Shtresa e Proceseve (ITIL v4): Hyrja e incidentit/triage/
kategorizim/nénkategorizim/prioritet(ndikimxurgjencé)/rrugézim/eskal
im/trajtimteknik/test/verifikim/mbyllje/PIR/pasurim KB. Roli i Service
Desk (pranimi, triage, komunikimi), Incident Manager (geverisje,
eskalim, PIR), Ekipet teknike (zgjidhja), Owner i shérbimit (validimi i
ndikimit).

e Shtresa CMIS (Orkestrim & Data): Entitete: Incident, User, CI/Asset,
SLA, KB Article, AuditLog. Mekanizma: timers pér ack/resolve,
rregulla eskalimi (kohore/funksionale), API pér listim/aksion/raport,
Event Bus (ops.) pér integrim me monitorim/ticketing.

e Shtresa Al (in-flow): Klasifikim/prioritizim nga teksti i tiketés;
rekomandim zgjidhjeje (KB + “case based reasoning” nga incidente
historike); parashikim i shkeljes SLA (risk score + shpjegim). Al nuk
zévendéson kontrollet ITIL, por i ndihmon dhe shpejton.

78



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

Modeli i Integruar: ITIL v4 + CMIS + Al (Incident Management)

« Kutité e lehta: procese/entitete
« Shigjetat: mrjedha / varési
Shtresa e Proceseve — ITIL v4

Hapja P Kategorizim / Triage > Prioritet (Matricé Ndikim x Urgjencé) - Eskalimi E Mbyllja

= Dichilim nact incidant /BIBY — l+him | mésimeve né bazén e njohurive (KB)
KPI: MTTA. MTTR. %SLA Met. FCR

Shtresa e CMIS

Incident c SLA KB User AuditLog

& Timnara €L A maloanizma ackalimi aodit feail r~vm,1im &_ qEVE‘[iSjE
KPI: Backlog Age. Throughput/Week, Gjurmueshméri

Shtresa e Al (e ngulitur né rrjedhé)

o Klasifikim / Prioritizim automatik (ML/NLP) # Motor rekemandimi (ngjashméri historike & KE)

KPI: | Eskalime, 1| MTTR/MTTA, 1 FCR, T %5SLA Met 1. SHAP)

Figuré 6 Integrimi i shtresave konceptuale

3. Qeverisja, cilésia dhe maturimi. Modeli parashikon njé kornizé geverisjeje

)

“njeréz—proces—teknologji”:

e Nijeréz: role té qarta ( Administrator, Raportues, Service Desk,
Menaxher bazé té dhénash, rrjeti, hardgare/software, siguri etj.), politika
trajtimi dhe trajnime.

e Proces: ndikimxurgjencé e lokalizuar pér eskalim, cikél pérmirésimi té
vazhdueshém.

e Teknologji: Cilésia e té dhénave (konzistencé e timestamp-eve,
taksonomi e unifikuar, standard KB) dhe kontrollet e aksesit jané
parakushte pér besueshméri dhe shkallézim. Maturimi vlerésohet né
nivele (p.sh., 1-5) sipas adoptimit té praktikave ITIL, cilésisé sé té
dhénave dhe pérdorimit té Al.

e KPI-t dhe feedback: KPI-t kryesoré (MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR,
Backlog Age, Throughput/Week) maten né burim (CMIS timers +
AuditLog) dhe vizualizohen né dashboard. Cdo PIR gjeneron feedback
né KB (artikuj, playbook-e, runbook-e) dhe/ose rregullim té rregullave
(matrica, eskalim, pragje notifikimi). Al ripérditésohet periodikisht (
pérdorimi i rekomandimeve, rifreskim i modeleve) duke krijuar njé gark
té mbyllur pérmirésimi.
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4. Ndérveprueshméria dhe siguria: Modeli niset nga parimi i ndéveprimit: API té
garta pér Incident/KB/SLA/Audit; sinkronizime me sistemet ekzistuese
(ticketing, monitorim); Siguria pérfshin kontroll aksesesh , logim té detajuar
dhe segregim té té dhénave personale; Al operon me XAl dhe kufij etiké té
paracaktuar.

V.l Kérkesat Funksionale dhe Jo funksioale

Kérkesat funksionale pérshkruajné se ¢faré bén sistemi pra funksionet, proceset dhe
ndérveprimet gé ai duhet té realizojé pér té pérmbushur objektivat e tij operacionale.
Ato pércaktojné sjelljen e sistemit né nivel pérdoruesi dhe pérfshijné, pér shembull:
regjistrimin e incidenteve, kategorizimin dhe triage-n, caktimin e prioriteteve,
menaxhimin e SLA-ve, komunikimin me pérdoruesit, dhe raportimin pérmes
dashboard-eve. Né kontekstin e kétij studimi, kérkesat funksionale pérfshijné
ndérveprimet kryesore té procesit t¢ Menaxhimit té Incidenteve né pérputhje me ITIL
v4, té orkestruara né CMIS dhe té mbéshtetura nga inteligjenca artificiale pér
klasifikim, rekomandim dhe parashikim. (Alashqgar et al., 2015).

FO. Qéllimi i sistemi dhe Aktorét pjesémarrés

e Aktoré: Pérdorues sistemi (Reportues), Service Desk, Inxhinier/Grup
Teknik,(Network, Hardware, Software, Siguria), Incident Manager, Admin.

o Objekti: Menaxhimi 1 Incidenteve (hapje — triage — prioritet —
routing/eskalim — trajtim — zgjidhje — mbyllje — PIR), me matje automatike
té KPI-ve dhe raportim vizual/narrativ.

Té pércaktohet korniza themelore e procesit t¢ Menaxhimit té Incidenteve gé do té
mbéshtetet nga modeli ITIL v4 + CMIS + AL nga hapja — triage — vendosja e
prioritetit — routing/eskalim — trajtim — zgjidhje — mbyllje — rishikim pas-incident
(PIR). Sistemi duhet té matojé automatikisht KPI-t¢ (MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR,
Backlog Age, Throughput) dhe té sigurojé raportim vizual (dashboard) dhe narrativ
(raport pér incident). Duke gené se njé pérdorues hap njé incident me titull/pérshkrim
minimal; Kur Service Desk/ grupi i targetuar kryen triage dhe sistemi propozon
kategori/prioritet (Al), aktivizohen kohématésit e SLA dhe béhet routing; Atéheré
incidenti ecén deri né zgjidhje/mbyllje, metrikat llogariten automatikisht, dhe pas
mbylljes gjenerohet raport narrativ + (nése P1/P2) kérkohet PIR me kthim né KB.

F1. Faza e Regjistrimit te Incidenteve dhe Pranim (Intake)

e F1.1 Pika hyrése: nderfagja e krijuar/Ul
e F1.2 Fusha minimale: titull, pérshkrim, departament , grup i synuar, prioritet i
sugjeruar, katekorizimi/ lloji
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e F1.3 Deduplikim bazik (ops.): paralajmérim mbi ngjashmeéri titull/tekst brenda
X orésh.

e Kiriter pranimi: Duke plotésuar titull+ pérshkrim, incidenti krijohet dhe merr
status “I Ri” me ID unik.

Procesi nis né ndérfagen e krijuar (Ul), ku reportuesi plotéson fushat minimale: titull,
pérshkrim, departament, grupi i synuar (nése dihet), prioriteti i sugjeruar dhe
kategorizimi/lloji. Sistemi kryen validime bazé té formularit dhe (opsionalisht) njé
deduplikim té thjeshté, duke paralajméruar pér raste té ngjashme né titull/tekst té
regjistruara brenda njé dritareje kohore (p.sh. X oré), pér té shmangur tiketat e dyfishta.
Pas dérgimit, incidenti regjistrohet me ID unike dhe merr statusin “I Ri”, duke u shénuar
njékohésisht né AuditLog (kohé, reportues, burim). Kriter pranimi: Duke plotésuar
titull + pérshkrim, incidenti krijohet me ID unike, status “I Ri”, dhe (n€se aktiv) shfaqet
paralajmérimi i deduplikimit pér pérputhje brenda X orésh.

F2. Kategorizim i incidenteve dhe Prioritizimi i tyre ne nivele (P1-P4) nepermjet
kombiinit te praktikave té ITIL v4 dhe sugjerimeve Al

F2.1 Al auto-kategorizim (kategori/nénkategori) nga titulli/pérshkrimi.

F2.2 Sugjerim prioriteti nga matrica Ndikim x Urgjencé; pérdoruesi/SD mund
ta ndryshojé me arsyetim.

F2.3 Ruajtje e vendimit té fundit dhe gjurmé té Al

Kriter pranimi: Pas krijimit, sistemi propozon kategori dhe prioritet P1-P4;
nése pérdoruesi e ndryshon, AuditLog ruan arsyen.

Menjéheré pas krijimit, sistemi ekzekuton njé triage té automatizuar: motori i Al lexon
titullin dhe pérshkrimin dhe propozon kategori/nénkategori né pérputhje me
taksonominé e ITIL v4. Paralelisht, llogaritet prioriteti i sugjeruar (P1-P4) mbi matricén
Ndikim x Urgjencé. Pérdoruesi ose Service Desk mund ta rishikojné propozimin dhe
ta ndryshojné kategoriné ose prioritetin, por ¢cdo devijim kérkon njé arsyetim té shkurtér
(p.sh. kontekst biznesi, impakt real), i cili ruhet né AuditLog.

Sistemi regjistron edhe gjurmén e Al pér transparencé: nése rekomandimi u pérdor apo
u refuzua, si dhe besueshmériné (confidence) té sugjerimit. Né kété ményré, triage béhet
i shpejté dhe i standardizuar, por mbetet human-in-the-loop kur kérkohet gjykim
ekspert. Kriter pranimi: Pas krijimit té incidentit, Al propozon kategori dhe prioritet
P1-P4; nése pérdoruesi/SD e ndryshon, AuditLog ruan arsyen.

F3. Statuset e incidenteve te rregjistruar dhe rrjedha e punés

e F[3.1 Statuset standarde: | Ri, Aktiv, Né proces, Pezulluar, Pérfunduar.
e F3.2 Rregulla tranzicioni (p.sh., “I Ri”—“Aktiv” vetém pas ack; ‘“Pezulluar”
kérkon arsye).
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e F3.3 Eskalim kohor nga SLA timers (ack/resolve) dhe eskalim funksional (te
grupet teknike).

e Kiriter pranimi: Kur kalon ACK target, sistemi dérgon njoftim eskalimi dhe e
regjistron eventin.

Rrjedha e incidentit mbéshtetet né njé cikél statusesh té standardizuara: I Ri — Aktiv
— Né proces — Pezulluar — Pérfunduar. Kalimet midis kétyre statuseve kontrollohen
nga rregulla té garta tranzicioni: p.sh., nga “I Ri” né “Aktiv” lejohet vetém pas pranimit
(ACK), vendosja né “Pezulluar” kérkon arsye té€ dokumentuar (p.sh., pritje nga palé té
treta) dhe aktivizon stop-the-clock pér SLA; “Pérfunduar” kryesohet vetém pas kryerjes
sé veprimeve té nevojshme verifikuese dhe vendos resolved at. Cdo tranzicion
regjistrohet né AuditLog me kohé, aktor dhe motivim. Pérve¢ kalimeve funksionale,
rrjedha monitorohet nga kohématésit e SLA-ve (ACK/Resolve). Kur njé prag kohor
afrohet ose kapércehet, sistemi gjeneron eskalim kohor (njoftime automatike te Incident
Manager/ekipi pérkatés). Po ashtu, né varési té kategorisé/prioritetit, incidenti mund té
eskalohet funksionalisht te grupet teknike (Network, Software, Security, etj.) pér trajtim
té specializuar. Kjo kombinon disiplinén e procesit me reagim té shpejté né skenaré
kritike. Kriter pranimi: Kur kalon objektivi i ACK sipas SLA, sistemi dérgon njoftim
eskalimi te rolet e caktuara dhe regjistron eventin né AuditLog (me timestamp,
incident_id, llojin e eskalimit dhe marrésit).

F4. Pranimet e SLA dhe Kohét e matjes (CMIS)

e F4.1 Targete sipas prioritetit (shembull): P1: ack < 15’ / resolve < 240’;
P2:30°/480’; P3: 60°/1440’; P4: 240°/4320°

e F4.2 “Stop-the-clock” me arsye t€ audituara (p.sh., né pritje
informacioni nga pérdoruesi).

e F4.3 Llogaritje automatike t€ MTTA (ack — created) dhe MTTR
(resolved — created)

e Kriter pranimi: Né& mbyllje, sistemi shénon SLA Met/Not Met sipas
resolution_mins < sla_resolve mins.

Sistemi vendos automatikisht objektivat e SLA-sé sipas prioritetit (p.sh. P1: ACK <
15’/ Resolve < 240°; P2: 30°/480°; P3: 60°/1440’; P4: 240°/4320°). Menjéheré pas
krijimit té incidentit aktivizohen dy kohématés: njé pér pranimin (ACK) dhe njé pér
zgjidhjen (Resolve). Pér raste kur puna nuk mund té ecé (p.sh. pritje informacioni nga
pérdoruesi apo nga palé té treta), aplikohet “stop-the-clock” me arsye té dokumentuar
né AuditLog, né ményré gé koha e pezullimit t& mos penalizojé SLA-né. Paralelisht,
CMIS llogarit né ményré automatike metrikat MTTA (acknowledged at — created_at)
dhe MTTR (resolved _at — created_at), duke mundésuar matje té sakté té performancés
operacionale dhe raportim té standardizuar.
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Kriter pranimi: Né momentin e mbylljes sé incidentit, sistemi shénon rezultatin SLA
Met/Not Met duke krahasuar resolution_mins me sla_resolve_mins; nése
resolution_mins < sla_resolve mins, at€heré SLA konsiderohet i pérmbushur dhe kjo
evidentohet né raportet dhe panelet e metrikave.

F5. KPI (indikatoret e performancés) dhe Dashboard (vizualiteti i proceseve dhe
indikatoreve)

e F5.1KPIbazé: MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR, Backlog Age,
Throughput/Week.

e F5.2 Pamje incident-level (timestamps, status, SLA, pérdorim Al/KB) dhe
pamje agregate (mujor/javor).

e F5.3 Grafiké: boxplot pér kohét, bar/line pér %SLA/FCR/Throughput, kurbé
kumulative “SLA attainment”.

e Kiiter pranimi: Dashboard-i i muajit aktual shfag mediané + IQR pér
MTTA/MTTR dhe %SLA/FCR me trend.

Paneli i performancés pérmbledh si pamje né nivel incidenti ashtu edhe pamje agregate
(javore/mujore), duke ofruar njé tablo operative dhe menaxheriale né té njéjtén kohé.
Né nivel incidenti shfagen timestamp-et kyce (hapje, ACK, zgjidhje), statusi aktual,
rezultati SLA (Met/Not Met) dhe shenjat e pérdorimit t¢ AlI/KB. Né pamjen agregate,
sistemi llogarit dhe vizualizon KPI-t bazé: MTTA, MTTR, %SLA Met, FCR (First
Contact Resolution), Backlog Age dhe Throughput/Week, me filtra sipas prioritetit,
kategorisé, grupit teknik dhe departamentit. Pér vizualizim analitik, dashboard-i pérdor
boxplot pér kohét (MTTA/MTTR) pér té treguar shpérndarjen me mediané dhe IQR,
bar/line charts pér %SLA, FCR dhe Throughput (né kohé), si dhe njé kurbé kumulative
t€ “SLA attainment” q€ tregon progresin e pérmbushjes s¢ SLA-ve brenda periudhés.
Kjo e bén té thjeshté identifikimin e anomalive (p.sh., bishta té gjaté né MTTR),
ngérceve operacionale (rritje Backlog Age) dhe ndikimit t& pérmirésimeve né proces
(ndryshim trendesh).

Kriter pranimi: Né muajin aktual, dashboard-i shfag, Medianén + IQR pér MTTA dhe
MTTR; %SLA Met dhe %FCR me trend kohor;

F6. Gjenerimi i Raporteve té detajuat pér Incident

e F6.1 Gjenerim automatik i raportit narrativ: rrjedha nga hapja né zgjidhje,
veprimet/eskalimet, pérdorimi i KB/AI, SLA outcome.
F6.2 Eksport PDF/HTML (ops.) dhe lidhje me PIR (sidomos pér P1/P2).
Kriter pranimi: Pér ¢do incident “Pérfunduar” ekziston raport narrativ me
timeline dhe rezultat SLA.
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Né momentin g€ njé incident kalon né “Pérfunduar”, sistemi gjeneron automatikisht njé
raport narrativ qé pérmbledh rrugétimin e ploté: nga hapja — ACK — trajtimi —
zgjidhja, me timeline kronologjik té veprimeve (p.sh., ndryshime statusi, komente
teknike, eskalime kohore/funksionale), si dhe shenjat e pérdorimit t& KB (artikujt e
konsultuar/krijuar) dhe té Al (rekomandime té pérdorura/refuzuara bashké me
besueshmériné). Raporti pérfshin gjithashtu rezultatin e SLA-sé (Met / Not Met) me
arsyetim té shkurtér (p.sh., “stop-the-clock” i justifikuar, vonesa ¢ paléve té treta, ose
ndérhyrje madhore). Raporti mund té eksportohet si PDF ose HTML (opsionale) pér
shpérndarje te palét e interesit ose arkivim. Pér incidentet P1/P2, raporti lidhet
drejtpérdrejt me procesin e PIR (Post-Incident Review): krijohet njé draft i sesionit PIR
me pikat kryesore (shkaget, masat korrigjuese, mésimet), duke lehtésuar mé tej kthimin
né KB (artikull i ri ose pérditésim).

Kriter pranimi :Pér ¢do incident me status “Pérfunduar” ekziston raport narrativ qé
shfag:(1)Timeline nga hapja deri né zgjidhje;(2)Veprimet/eskalimet e
kryera;(3)Pérdorimin e Al; (4)Rezultatin e SLA (Met/Not Met) me metrika
MTTA/MTTR.

F7. Knowledge Base KB (njohurité bazé) dhe PIR

e F7.1 Template KB (problem/simptomé, diagnostikim, zgjidhje, hapat e buté,
lidhje CI).
F7.2 PIR i detyrueshém pér P1/P2; sugjerim artikulli KB nga raporti.
Kriter pranimi: Pas P1, sistemi kérkon PIR dhe propozon krijimin/azhornimin
e njé KB article.

Sistemi pérdor Al té integruar pér té nxjerré automatikisht mésimet kyce nga raporti
narrativ 1 incidentit (simptoma, shkaqe t¢ mundshme, veprime efektive) dhe pér t’i
shndérruar né artikull KB sipas shabllonit standard (problem/simptomé, diagnostikim,
zgjidhje, hapa té buté, lidhje CI). Pér incidentet P1/P2, PIR-i éshté i detyrueshém: sapo
incidenti mbyllet, Al sugjeron krijimin ose pérditésimin e njé KB té re/ekzistuese,
propozon titull, etiketa/kategori, dhe gjeneron draft-in me arsyetim (p.sh. fjalé kyce,
ngjashméri me raste historike). Operatori mund ta rishikojé/ndérhyjé para publikimit
(human-in-the-loop).

Kriter pranimi: Pas njé P1 (dhe P2), sistemi kérkon PIR dhe Al gjeneron njé draft KB
(me fusha té paraplotésuara + shpjegim), duke propozuar krijim/azhornim té artikullit
dhe lidhje me Cl/incidentin pérkatés.

F8. Auditimi dhe historiku i incidenteve

e F8.1 AuditLog pér ¢cdo veprim kyg: krijim, ndryshim fushe,
ack/suspend/resolve, eskalim, pérdorim KB/AL.
e 8.2 Filtra kérkimi dhe export CSV/JSON.
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e Kriter pranimi: Duke filtruar pér njé incident, shfagen ngjarjet me timestamp
dhe aktor.

Sistemi mban njé AuditLog té ploté pér ¢do veprim kyg: krijim incidenti, ndryshim
fushash, ack / suspend / resolve, eskalime kohore/funksionale, si dhe pérdorimin e
KB/AL. Operatorét kané filtra kérkimi (sipas incidentit, aktorit, datés/intervalit, llojit t&
ngjarjes) dhe mund té bé&né eksport CSV/JSON pér analiza ose auditime té
jashtme.Kriter pranimi: Duke filtruar pér njé incident specifik, sistemi liston té gjitha
ngjarjet me timestamp dhe aktor, né rend kronologjik, me mundési eksporti.

F9. Integrime e mundshme dhe API e pérdorura, Shérbimi ekspozon endpoint-e té
garta JSON me skema Pydantic:

e POST /api/auth/login (ops.): login i thjeshté pér demonstrim (token fiktiv) i
dobishém pér Ul/testim.

e GET /api/incidents: listim me filtra (status, priority, q, page, size).

e POST /api/incidents: krijim incidenti me ID unike, status “I Ri”’, SLA targete
dhe gjurmé Al (kategori/konfidencé).

e PATCH /api/incidents/{id}/action: veprime té rrjedhés (ack, progress, suspend,
resume, resolve) me AuditLog dhe stop-the-clock.

e GET /api/dashboard/metrics: metrika té agreguara: mtta, mttr, slaResolvePct
(%SLA), byStatus, byPriority, trend (ditor); plus fusha ndihmése (q1/g3/p90,
fcrPct, backlogAge, throughputPerWeek).

e POST /api/ai/suggest: rekomandim i shpejté (grup/kategori/solution/rootCause,
confidence).

e GET /api/reports/{incident_id}: raport narrativ per-incident (HTML i thjeshté)
hook pér PIR/KB.

e GET /health: kontroll shéndeti.

e POST /api/dev/seed: gjenerim té dhénash demo (pér testime).

F10. Role pjesémarrése né sistem dhe Akseset

e F10.1 RBAC minimal: Reporter, Service Desk, Engineer, Incident Manager,
Viewer, Admin,
e F10.2 Rregulla shikimi/ndérhyrje sipas rolit

Pércaktohet njé skemé bazike me role: Reporter (rregjistron incidente dhe shehé vetém
rastet e veta), Service Desk (mund t€ krijojé/editojé incidente, t€ b&jé ack dhe t’i
rigrupojé pér triage), Engineer/grup teknik (mund té marré né puné, té vendosé
progress/suspend/resume/resolve né incidentet e caktuara grupit té tij), Incident
Manager (shikon té gjitha incidentet; menaxhon prioritetet, eskalimet dhe mbylljet;
aprovon PIR/KB), Viewer (lexim i vetém i metrikeve dhe incidenteve pa té dhéna
sensitive), dhe Admin (konfigurim global: grupe, SLA, politika, pérdorues). Rregullat
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e aksesit kufizojné shikimin dhe ndérhyrjen sipas rolit dhe pérkatésisé né grup teknik;
veprimet kritike (p.sh. mbyllja e P1/P2, ndryshimi i SLA) kérkojné rol Incident
Manager ose Admin dhe auditohen detyrimisht.

Kérkesat jo-funksionale (NFR): Kérkesat jo-funksionale, nga ana tjetér, pérkufizojné si
duhet té funksionojé sistemi karakteristikat cilésore qé sigurojné gé proceset té jené té
besueshme, té sigurta dhe té géndrueshme né kohé. Kétu pérfshihen disponueshméria
(> 99.5 %), performanca (p95 < 2 s), siguria (TLS end-to-end, kriptim né bazé té
dhénash), rikuperimi nga déshtimet (RTO < 2 oré, RPO < 15 min), shkallézimi
horizontal dhe observueshméria (log-e té strukturuara, tracing fund-né-fund). Kéto
kérkesa pércaktojné standardet me té cilat sistemi matet né aspektin e cilésisé,
géndrueshmérisé dhe pérputhshmérisé me praktikat mé té mira ndérkombétare
(OWASP ASVS, GDPR) (Alashgar et al., 2015).

N1. Disponueshméri i te dhénave dhe Rikuperim

e NI1.1 Disponueshméri shérbimi > 99.5%.
e NI1.2 RPO <15 min, RTO <2 oré (backup & restore i DB).

Kérkesa N1 garanton gé sistemi té jeté gjithmoné i aksesueshém dhe té rikthehet shpejt
né rast déshtimi. Disponueshméria e shérbimit > 99.5% do t€ sigurohet pérmes hostimit
té géndrueshém, monitorimit aktiv (health checks, alerts) dhe “rolling restarts” pa
ndérprerje. Né aspektin e rikuperimit, objektivat jané RPO < 15 minuta (humbje
maksimale e pranueshme e t€ dhénave) dhe RTO <2 oré¢ (koha maksimale pér rikthimin
e shérbimit). Kjo nénkupton kopje rezervé periodike té bazés sé té dhénave (snapshot-
e inkrementale ¢do <15’ dhe full backups ditor), verifikim periodik té rikthimit (test-
restore), si dhe dokumentim té qgarté té procedurave té DR (Disaster Recovery) dhe
runbook-éve operative.

N2. Performanca dhe Shkallézimi

e N2.1 Krijim incidenti p95 < 1s; listim p95 < 2s; sugjerim Al p95 < 2s.
e N2.2 Shkallézim horizontal; synim > 10k incidente/muaj dhe > 200 req/min
burst.

Sistemi duhet t€ pérgjigjet shpejt edhe nén ngarkesé: krijimi i nj€ incidenti né p95 < 1s,
listimi n€ p95 < 2s, dhe sugjerimi Al né p95 < 2s, t€ matur me APM. Arkitektura
parashikon shkallézim horizontal (shumé replika aplikacioni + DB me
indeksim/particionim) pér t€ pérballuar > 10k incidente/muaj dhe shpérthime trafiku >
200 kérkesa/min pa degradim té ndjeshém.
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N3. Siguria, Privatésia dhe Observueshméri

e N3.1 TLS end-to-end; encryption at rest pér DB.

e N3.2 OWASP ASVS baseline; sanitizim inputesh; mbrojtje kundér
injeksioneve.

e N3.3 Minimizim P11, politika retenimi, audit pér té drejtat e subjekteve
(GDPR).

e NA4.1 Logs té strukturuara, metrics (p.sh., p95 latenca), health endpoints.

e N4.2 Tracing pér rrjedha kritike (ingest—AI—-SLA
timers—dashboard).

Sistemi ruan konfidencialitetin, integritetin dhe disponueshmériné e té dhénave pérmes
TLS end-to-end dhe kriptimit “at rest” té bazés sé€ t& dhénave. Zbatohen kontrolle
OWASP ASVS (validim/sanitizim inputesh, mbrojtje ndaj injeksioneve, headers té
sigurisé), ndérsa minimizimi i PII, politika e retenimit dhe auditimi i kérkesave té
subjekteve té té dhénave pérputhen me GDPR. Pér vézhgueshméri, prodhohen log-e té
strukturuara, metrika performancesh (p.sh., p95 latenca), health endpoints, dhe tracing
fund-né-fund pér rrjedhat kritike (ingest — Al — SLA timers — dashboard), qé
mundésojné diagnostikim té shpejté dhe auditim teknik. Kriteret e pranimit:(1)Té
gjitha thirrjet kalojné mbi HTTPS; DB éshté e kriptuar.(2)Skanimet periodike OWASP
nuk raportojné cenueshméri kritike; (3)testet e injeksionit déshtojné (pra, jané té
bllokuara).(4)Dashbordi i observueshmérisé raporton p95 latencé, error rate, dhe
gjurmé té plota né rrjedhat kritike

N4. Cilési e shébimit dhe Integritet i t&¢ Dhénave

e N4.1 Regulla: acknowledged at > created _at, resolved_at > created_at,
konsistencé P1-P4 me NDxUR.
e N4.2 Deduplikim, normalizim taksonomish, validime né API.

Kjo kérkesé siguron gé té dhénat e incidenteve té jené koherente, té verifikueshme dhe
té krahasueshme né kohé€. Rregullat baz€ t€ integritetit jan€: acknowledged at >
created_at, resolved at > created at, dhe prioriteti (P1-P4) té jeté i pércaktuar vetém
nga matrica Ndikim x Urgjencé (NDxUR), pa devijime manuale jashté rregullés.
Sistemi zbaton deduplikim (zbulon tituj/pérshkrime shumé té ngjashme brenda njé
dritareje kohore), normalizim taksonomish (kategori/nénkategori té standardizuara),
dhe validime né API pér fusha té detyrueshme, formate dhe konsistencé

N5. Pérdorshméri & Aksesueshmeéri

e N5.1 Ul me formé té shkurtér, kérkim té shpejté, filtrime.
e Nb5.2 Aksesueshméri bazé (kontrast/lexueshméri, tastierg).
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Qéllimi éshté gé pérdoruesit (reporteré, Service Desk, inxhinieré) ta kryejné punén me
sa mé pak klikime dhe pa pengesa vizuale. Ul duhet té ofrojé formé té shkurtér pér
hapjen e incidentit (titull, pérshkrim, kategori, ndikim, urgjencé), kérkim té shpejté
(full-text né titull/pérshkrim) dhe filtra (status, prioritet, grup, afat kohor). Pér
aksesueshmériné, ruhet kontrast i mjaftueshém, tipografi e lexueshme, navigim me
tastieré dhe etiketa ARIA ku éshté e nevojshme.

Kriteret e pranimit : (1)Hapja e njé incidenti béhet < 30 sekonda nga pérdorues i trajnuar
minimalisht. (2)Kérkimi gjen rezultate relevante né < 2s dhe filtrat aplikohen pa
rifreskim fageje.(3)Té gjitha funksionet kryesore pérdoren plotésisht me tastieré
(Tab/Enter/Esc).

(4)Ngjyrat dhe kontrasti kalojné WCAG AA,; elementét e fokusit jané té& dukshém.

N6. Mirémbajtje dhe DevOps

e NG6.1 CI/CD me rollback; testim automatik bazik.
e NG6.2 Modularizim (ITIL/CMIS/AI) pér ndarje pérgjegjésish.

Pérdorim CI (Continuous Integration) Integrim i vazhdueshém ose CD (Continuous
Delivery/Deployment) Dorézim/Deplojim i vazhdueshém me teste automatike bazike
dhe mundési rollback té menjéhershém, né ményré gé publikimet té jené té sigurta dhe
rikthyeshme kur shfagen probleme. Arkitektura éshté modulare (ITIL/CMIS/AI) pér té
ndaré garté pérgjegjésité, lehtésuar testimin e pavarur té moduleve dhe pér té
mundésuar shkallézim/ndryshime pa prekur komponentét e tjeré.

N7. Etiké & XAl

e N7.1 Shpjegueshméri e sugjerimeve (arsye me fjalé kyce).
e N7.2 Human-in-the-loop: pérdoruesi mund té refuzojé rekomandimin; ruhet
motivi.

Sistemi duhet té japé shpjegueshméri pér cdo sugjerim té Al-t: prané rekomandimit
shfaget arsyetimi me fjalé-kyce (p.sh., “vpn”, “dns”) dhe njé besueshméri (confidence)
numerike, qé pérdoruesi té kuptojé “pse” u propozua njé grup/kategori/prioritet. Lloji i
Al i integruar né kété fazé rule-based (me fjalé-kyce): klasifikim i thjeshté gé lexon
titullin/pérshkrimin e incidentit dhe, sipas fjalé-kyceve, sugjeron grupin teknik,
kategorinég, njé zgjidhje té shkurtér, shkagen e mundshme dhe njé confidence (0.3-0.9).
XA i integruar: shpjegimi konsiston te fjalé-kycet e pérputhura, prandaj pérdoruesi e
kupton “pse” u dha njé rekomandim dhe mund ta pranojé ose ta refuzojé (ruhet si audit).
Zbatohet parimi human-in-the-loop: operatori mund ta pranojé, modifikojé, ose
refuzojé rekomandimin dhe sistemi ruan motivin (audit) pér transparencé dhe
pérmirésim té modelit. Kriteret e pranimit:(1) Cdo sugjerim Al shfaq arsyetim té qarté
(lista fjalé-kyce) dhe confidence.(2)UI ofron butona Prano / Ndrysho / Refuzo; né
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“Refuzo” kérkohet arsyetim. (3)AuditLog ruan vendimin dhe arsyen; metrika periodike
raportojné % pranimi/refuzimi té Al.

Matrica e kérkesave (RTM)-funksionale & jofunksionale

Matrica e gjurmueshmérisé sé kérkesave (RTM) éshté instrumenti kryesor gé lidh
kérkesat funksionale (F1-F...) dhe jofunksionale (NI-N...) me artefaktet ¢ tjera té
projektit gjaté gjithé ciklit té jetés: analizé, dizajn, implementim, testim, publikim. Né
praktiké, RTM garanton gé ¢do kérkesé e miratuar ka njé rrugé té qarté “nga burimi te
prova”: pérshkrimin, skenarin e pérdorimit, kriteret ¢ pranimit, endpoint-et/API ose
komponentét gé e zbatojné, testet (unit/integration/UAT) qé e verifikojné, si dhe
statusin, pronarin dhe afatin. Késhtu minimizohen boshlléget (requirements gaps),
shmangen interpretimet e pasakta dhe sigurohet qé cfaré ndértohet pérputhet me
géllimin dhe vlerén e pritur té shérbimit.

Né kété projekt, RTM-ja ndahet né dy kolona t¢ médha: kérkesat funksionale (p.sh.,
F1-F9: regjistrim incidenti, triage me Al, SLA timers, KPl/dashboard, raport narrativ,
KB/PIR, audit, REST API, RBAC) dhe kérkesat jofunksionale (N1-N7:
disponueshméri/RPO/RTO, performancé p95, siguri & privatési, observueshmeéri,
integritet i té dhénave, pérdorshméri/aksesueshméri, ndérveprueshméri, DevOps, etiké
& XAl). Pér secilén rresht, RTM ruan skenarin (situaté/trigger/rezultati i pritshém), njé
checklist testimi té matshme, prioritetin, statusin (p.sh. Planifikuar, Né zhvillim, Né
testim, Gati), dhe pronarin (Backend, Frontend, AI/ML, DevOps, Security). Kjo e bén
té garté pérgjegjésiné, mbulimin e testit dhe progresin, si dhe lehtéson menaxhimin e
ndryshimeve: kur njé kérkesé ndryshon, RTM tregon menjéheré cilat pjesé té kodit dhe
cilat teste duhet té pérditésohen.
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Kérkesa Funksionale (ITIL v4 + CMIS + Al)

Fazat / Statuset: Planifikuar Né dizajn N& zhvillim Né testim Gati (Done)

F1 Backend Regjistrim incidenti; ID unike; status | Ri

F2 Al Al auto-kategorizim + prioritet

F3 Backend Statuse & rregulla tranzicioni

F4 Backend SLA timers, stop-the-clock, eskalim

F5  Frontend KPI & panel (MTTA/MTTR/SLA/FCR/Backlog/Throughput)
F6 Backend Raport narrativ incidenti i mbyllur

F7 Knowledge : KB & PIR (P1/P2) me versionim
F8 Backend D Ditari i Auditimit i veprimeve kyce

F9 Backend API REST + integrime

Java x Java x Java x Java x Java x Javax Java x Java x

Kérkesa Jofunksionale (ITIL v4 + CMIS + Al)

Fazat / Statuset: Planifikuar Né dizajn Né zhvillim Né testim Gati (Done)

N1 pevops Disponueshméri 299.5%, RPOs15', RTO<2h
N2 DevOps Performanceé p95: krijims1s, listim<2s, Al<2s
N3 Security Siguri: TLS, at-rest encryption, OWASP ASVS
N4 pevops Vézhgueshméri: logs/metrics/tracing/health
N5  Backend Integritet i té dhénave & prioriteti konsistent
N6  Frontend Pérdorshméri & aksesueshmeéri (Ul)

N7 pevops Mirémbaijtje/CI-CD/rollback/modularitet

N8

Etiké & XAl (shpjegime, HITL)

Java x Java x Java x Java x Java x Java x Java x Java x

Figuré 7 Grafiku Gant:Matrika e kérkesave
Diagramé rrjedhe e ciklit té incidentit

Diagrami i rrjedhés sé incidentit pérshkruan zinxhirin operacional nga momenti i hyrjes
(intake) deri te mbyllja dhe mésimet (PIR/KB). Rruga nis me regjistrimin né
portal/email/chat, ku incidenti merr ID unike dhe status “I Ri”. Né triage, incidenti
pasurohet me té dhéna (kontekst, CI/Asset, symptoma) dhe kategorizohet; Al propozon
kategori/nénkategori dhe grup teknik bazuar né fjalé-kyce e historik, ndérsa
pérdoruesi/Service Desk mund té pranojé ose refuzojé me arsyetim (XAIl). Mé pas
llogaritet prioriteti sipas matricés Ndikim x Urgjencé (P1-P4), i cili vendos edhe
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objektivat SLA (ACK/Resolve). Routing/eskalimi kryhet ose funksionalisht (te grupi i
duhur) ose kohor kur kalohen pragjet e SLA (notifikime/eskalim automatik). Né fazén
e trajtimit, inxhinierét ekzekutojné diagnostikim dhe zgjidhje, me mundési “stop-the-
clock” kur pritet informacion nga palét; ¢cdo veprim auditohet (AuditLog) dhe statusi
evoluon: “Aktiv’ — “Né proces” — “Pezulluar” (nése duhet) — “Pérfunduar”.

Pas mbylljes, sistemi llogarit automatikisht MTTA (created—ack) dhe MTTR neto
(created—resolved, minus koha e pezullimeve), si dhe shénon SLA Met/Not Met. Pér
incidentet kritike (P1/P2), kérkohet PIR (Post-Incident Review): rishikohen shkaget
rrénjésore, faktorét kontribues dhe masat parandaluese. Nése zgjidhja éshté e
ripérdorshme, gjenerohet ose pérdité€sohet artikull KB (template problem/symptomé —
diagnostikim — zgjidhje — lidhje CI/SLA). Kjo mbyll ciklin me feedback né bazén e
njohurive dhe pérmirésim té vazhdueshém: rekomandimet e Al rafinohen nga rezultatet
(p.sh., norma e pranimit/refuzimit té sugjerimeve), ndérsa paneli i KP1 (MTTA/MTTR,
%SLA, FCR, Backlog Age, Throughput) pasqyron trendet mujore pér vendimmarrje
data-driven dhe planifikim kapacitetesh.

V.1l Arkitektura e sistemit

Arkitektura e sistemit vendos katér shtresa té garta gé bashképunojné pérgjaté ciklit té
incidentit: UI/Aksesi, ITIL (proceset), CMIS (orkestrim & té dhéna) dhe Al
(inteligjencé né rrjedhé). Rrjedha nis nga pérdoruesit (Reporter, Service Desk,
Engineer, Incident Manager, Viewer, Admin) né portalin e incidenteve, kalon né API
me autentifikim dhe rregulla aksesesh, vijon te shérbimet e domenit gé zbatojné
praktikén e ITIL (intake — triage — prioritet — routing/eskalim — trajtim — mbyllje
— PIR/KB), dhe pérfundon te shtresa e t€ dhénave ku ruhen log-et, metrikat dhe
raportet. Kjo ndarje e pérgjegjésive e bén sistemin té kuptueshém, té testueshém dhe
lehtésisht té zgjerueshém.

Né shtresén e prezantimit jané login-in me role dhe njé Ul “one-screen” pér hapje té
shpejté té incidenteve, kérkim/filtra dhe njoftime. Dashboard-i i integruar shfaq KPI-t
kryesore (MTTA/MTTR me mediané + IQR, %SLA Met, FCR, Backlog Age,
Throughput) dhe trendet mujore, ndérsa raportet ofrohen si narrativé dhe té detajuar pér
incident (timeline, veprime/eskalime, pérdorim AI/KB, SLA outcome) me mundési
eksporti  (HTML/PDF/CSV/JSON). Kjo shtresé  realizon  kérkesat e
pérdorshmérisé/aksesueshmérisé dhe i jep paléve té interesuara pamje operative né
kohé dhe té& matshme.

CMIS vepron si shtresa bazé e orkestrimit: mban informacione pér (Incident,
User/Group, CI/Asset, SLA, KB, AuditLog), menaxhon SLA timers (ACK/Resolve),
stop-the-clock me arsye té audituara, dhe kryen eskalime kohore/funksionale. Pérvec
késaj, Integration Hub ekspozon REST API, ndérsa AuditLog garanton gjurmueshméri
té ploté té ¢do veprimi. Kétu géndrojné dhe zotimet jofunksionale: disponueshméri/DR
(RPO/RTQO), performanca p95, siguria (TLS, kriptim DB, sanitizim inputesh),
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observueshméria (logs/metrics/tracing/health) dhe integriteti i t€ dhénave (rregulla
kohore dhe prioriteti nga matrica NDxUR).

Al éshté e ngulitur né rrjedhé té proceseve: aktualisht pérdor rregulla me fjalé-kyce
(rule-based) pér auto-kategorizim/prioritizim dhe sugjerim zgjidhjesh, me XAl
(shpjegime pérmes fjalé-kyceve t€ goditura dhe njé vleré “confidence”, KEDB). Mé
poshté, figura 6, listohen disa shembull rregullash Al, pjesé e kétij studimi. Parimi
human-in-the-loop lejon teknikét té pranojné, ndryshojné ose refuzojné rekomandimet,
dhe vendimi auditohet pér transparencé dhe mésim si edhe parashikim té shkeljeve té
SLA-ve. Feedback-u nga paneli i KPI-ve ushgen ciklin e pérmirésimit té vazhdueshém.

Tabelé 6 Fjalori Al / sugjerim zgjidhjesh pér incident

vpn, remote Network Ops Network Rivendos,verifiko
DNS/firewall.

dns, domain, | Network Ops Network Kontrollo  rrugézimin/cache;

resolve ipconfig/flushdns; verifiko
TTL.

login, Service Desk | Access/Acco | Reset  password;  verifiko

password, unt MFA/IdP; audit

access tentativat/lockout.

printer, driver, | Desktop Hardware Rinstalo driver,; testo

laptop Support kabllot/lidhjet; pérditéso
firmware.

deploy, DevOps Application Rollback; verifiko CI/CD logs

pipeline, & secrets; image registry;

kubernetes helm/manifest.

ransomware, Security Security Izolo pajisjen; EDR scan; reset

phish, malware kredenciale; IR playbook;
kontabilizo ndikimin.
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sap, erp, oracle | ERP Teams ERP Koordinim me DBA,; kontrollo
log-et aplikative/DB; verifiko
parametrizimin.

server, cpu, | Server/Systems | Server/OS Kontrollo shérbimet; analizé

memory, disk, | Ops event logs; CPU/Mem/Disk;

crash rindez shérbimin/hostin;
patch/skalimi.

database, DBA Team Database Verifiko  lidhjet;  kontrollo

query, timeout, locks/deadlocks; plan

index, deadlock ekzekutimi; Krijo/optimizim
index; monitoro tranzaksione.

Login (Aktorét)

- e

Ul Incident
Al : ITIL v4 — Proceset
| Auto-kategorizim : |
& '
Prioritizim
: Regjistrim . R Trajtim,
Aok " : 1D unike; status | Ri"; katagarizim;ci/asset; X P'S:jme:t Routing/Eskalime Mbyllje,
omandues ' sedupiikim  butE rregulla IML {impakt=urgjence) PIR/KS
Zgjidhjesh
Parashikim
SLA
& Alarme ! !
-------------------- CMIS — Orkestrim dhe Té Dhéna

— — T 1T T 1

Entitats APl Gatewoy & Raport i detajuar
Database & SLA Timers & Audit SR Dashboard KPI
Integritet Integration Hub périncident:

Figuré 8 Arkitektura e Sistemit
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V.11l Use Case - modeli

Ky sesion pérshkruan ndérveprimet kryesore me sistemin dhe kufijté e pérgjegjésive
mes roleve, use case-et kryesore té modelit, té grupuara sipas funksionit: (1)
Autentikimi: hyrja né sistem pér té gjitha rolet; (2) Raportimi: Reporteri hap incidentin
nga Ul dhe “ndérthuret” sugjerime Al pér grup/kategori/zgjidhje, si dhe mund t& shohé
vetém incidentet e veta; (3) Menaxhimi i incidentit: ekipi IT liston/filtron, merr ose
ndryshon pronésiné (assign), bén Acknowledge, kalon né statuset e caktuara pér proces
dhe mé pas aktivizohet auto-escalate né shkelje SLA nga monitori i SLA); (4) Al &
SLA: motorri i Al sugjeron klasifikim/prioritet/rekomandime dhe komponenti i SLA
monitoron kohématésit e ACK/Resolve me eskalime automatike; (5) Raportim & KPI:
paneli vizualizon MTTA, MTTR, %SLA, ByStatus/ByPriority, Trend, dhe mundéson
eksport  té  raportit menaxherial;  (6)  Administrimi:  konfigurimi i
pérdoruesve/grupeve/roleve dhe politikave té SLA-ve. Kéto rrjedha pérfshijné
gjurmueshméri té ploté (AuditLog), ushqgejné dashboard-in dhe krijojné bazén pér
pérmirésim té vazhdueshém (Reinkemeyer, 2020).

Administratori konfiguron aktorét, grupet, politikat e SLA/XAI dhe integrimet
(email/monitoring/IdP). Post-kushti i kétyre use case-ve éshté incidenti i mbyllur me
raport narrativ, gjurmé auditi té plota dhe pérditésim té panelit KPI duke mundésuar
ciklin e pérmirésimit té vazhdueshém.

konfiguro aktor

Actor "IN’ konfiguro politika

Reporteri (pérdorues biznesi) hap njé incident nga Ul me fushat minimale, ku sistemi
gjeneron ID unike, kryen validime dhe aktivizon sugjerimet fillestare té Al pér
kategorizim/prioritet. Reporteri mund té shohé vetém rastet e veta, té shtojé sqarime
dhe té ndjeké ecuriné né kohé reale (status, SLA timers, njoftime). Ky use case vendos
bazén pér matjen e MTTA/MTTR dhe pérfshirjen e bazés sé njohurive (KB) né mbyllje.
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o
rregjistro incident shiko incident

IT Support Team (i ndaré né grupe funksionale si Network, Server/DB, DevOps,
Security) merr incidentet sipas rregullave té triage/routing dhe i con deri né zgjidhje,
duke respektuar matrikén NdikimxUrgjencé, SLA-t dhe procedurat e eskalimit. Ata
regjistrojné veprimet (ack, né proces, pezullim/resume, resolve), pérdorin sugjerimet e
Al dhe artikujt e KB.

Lo

Actor

Actor

Raporto incident

Mbikqyr incident

,
lexo
i

KPI/Report

Diagrama e aktivitetit paraget rrjedhén operacionale nga raportimi i njé incidenti deri
te zgjidhja dhe mbyllja e tij. Dy aktoré e nisin procesin: End User (raporton ¢éshtje)
dhe IT Support Team (gé menaxhojné incidente né emér té pérdoruesve). Pas Login
incident, té dhénat dérgohen né bérthamén CMIS/ITIL/AI, ku incidenti log-ohet me
atributet bazé. Mé pas aktivizohen aktivitetet kryesore: Kategorizim Incident
(pérditésimi i kategorisé), Prioritizim Incident (vendosja e prioritetit), dhe Assign
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Incident (caktimi te grupi teknik). Kéto hapa ushgehen me “incident data” nga CMIS
dhe mund té pérditésohen né kohé reale (update category/priority).

update resoluion details

Incident date Kategorizim Incident

update Latégow

incide: ntdal
Updte prety assign incident
eprtlsies H‘\}adentass\gned
Verify resolution
\ /—\

Canfimn Resolufion W

IT Support Team

Kategorizim IT support
team

Resolve Incidnet

Login incident Log inident detais CMISTILAI

End User

Pasi incidenti u caktohet ekipeve, ndodh kategorizim IT support team (rafinim nga
grupi teknik) dhe zgjidhje e Incident. Gjaté zgjidhjes, detajet e zgjidhjes kthehen né
CMIS pér té reflektuar ndryshimet , ndérsa Verifiko dhe mbyll Incident siguron gé
rezultati té jeté i vlefshém (verifikim funksional/SLA, dhe pérdorimit t& KB/AI). Né
fund, pérdoruesi fundor bén konfirmim e marrjes sé pégjigjes duke mbyllur ciklin me
gjurmueshméri té ploté.

Pérdorues / Klient

Raportim Incidenti |5 .. . .
pérmes Chatbot/U| Pergiigie / Zgjidnie

Service Desk ‘

Incident + t& dhéna |Rezultat, status, zgjidhje

CMIS Core 14

Klasifikim, Prioritizim

Sugjerime (kategori, prioritet
Rekomandim Zgjidhjesh

Verifikim cilesie té dhénash \ Modele té dhénash,
zgjidhje)

Rregulla pajtueshmérie

Referencé praktika ITIL Event — Incident |Ngjarje t& monitoruara

Data Governance
& CMDB

Monitoring

| Al Services | I ITIL v4 Practices System
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IV.IV Zhvillimi i modelit (teknologjike, kodi burim, integrime, menaxhimi i té
dhénave etj)

Modeli i propozuar implementohet si nj€ “monolit modular” né Python, i ndértuar mbi
FastAPl (REST), SQLAIchemy 2.x (ORM) dhe SQLite/PostgreSQL (DB). Qasja
monolit né fazén pilot redukton kompleksitetin e orkestrim-it, ndérsa modularizimi
(p.sh., shérbimet Incident, SLA Timers, Al, KB/PIR, Reporting) lejon ndarje té
pérgjegjésive dhe kalim gradual né mikro-shérbime nése ngarkesa rritet. Prezantimi
béhet pérmes njé Ul té lehté pér intake/listim dhe njé panel KPI; ndérkohé REST API-
t (JSON) kryejné integrimet me email. Struktura e projektit referon artefaktet e
kapitujve 4.1-4.3: CMIS si bosht i té dhénave, ITIL v4 si proces, dhe Al si shtresé
inteligjence né rrjedhé.

Elementét kryesoré té stack-ut: Python 3.11+, FastAPI, Uvicorn, SQLAIlchemy,
SQLite (pilot) — PostgreSQL (prod), Pydantic pér skema, JWT pér autentikim, dhe
bibliotekat standarde pér log/metrics. Pér frontin pérdoret njé Ul minimale (React/VVue
ose njé templating i thjeshté) qé konsumon API-t.

Modeli i té dhénave (CMIS) & integriteti

Modeli i té dhénave té prototipit CMIS+ITIL+AI éshté projektuar né formé relacione-
bazuar, me géllim gé té mbéshtesé si ruajtjen e sigurt té incidenteve, ashtu edhe
llogaritjen e automatizuar té metrikave kryesore (MTTA, MTTR, SLA). Né Figurén 9
paragitet modeli ER i bazés sé té dhénave, i cili pérfshin pesé entitete kryesore: USERS,
GROUPS, INCIDENTS, INCIDENT_ACTIONS dhe Al SUGGESTIONS. Kéto
tabela sé bashku formojné “bérthamén CMIS” té sistemit, mbi t€ cilén ndértohen API-
t dhe dashboard-ét analitiké.

Entitetet kryesore dhe fushat

e USERS: ruan pérdoruesit e sistemit. Pérvec identifikuesit User_ID (PK), tabela
pérmban email-in, emrin, rolin (p.sh. Reporter, Service Desk, Engineer,
Incident Manager, Admin), fushén password_hash pér autentikim, gjendjen
is_active dhe njé lidhje Group_ID (FK) me tabelén GROUPS, gé tregon grupin
operativ ku bén pjesé pérdoruesi.

e GROUPS: pérfagéson grupet funksionale (p.sh. Service Desk, Network Ops,
Security). Cdo rresht identifikohet nga Group_ID (PK) dhe ka njé fushé Emri.

« INCIDENTS: éshté entiteti gendror i modelit. Cdo incident ka identifikues unik
INC_ID (PK) dhe fushat funksionale. Kjo strukturé bén té mundur gé nga veté
tabela INCIDENTS té lexohen si té dhénat operacionale, ashtu edhe treguesit
KPI té nevojshém pér dashboard-in.

o INCIDENT_ACTIONS: shérben si AuditLog i sistemit. Cdo rresht pérfagéson
njé veprim té béré mbi incident
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Al_SUGGESTIONS: lidhet tabelén INCIDENTS pérmes INC_ID (FK unik).
Ajo ruan rezultatet e komponentit AI/KEDB, Group_ID opsionale pér lidhje
direkte me GROUPS. Kjo ndarje lejon gé incidenti té keté gjithmoné vetém njé
version té specifikuar té sugjerimit Al, i cili mund té krahasohet me zgjidhjen
reale.

Integriteti i té dhénave dhe rregullat e biznesit: Modeli éshté shogéruar me njé séré
rregullash integriteti, né ményré gé metrikat té jené té besueshme:

Kufizime kohore:

o acknowledged_at nuk mund té jeté mé e vogeél se created_at.

o resolved_at nuk mund té jete mé e vogél se created at.
Kéto rregulla jané t€ nevojshme q€¢ MTTA = acknowledged at —
created _at dhe MTTR bruto = resolved at — created at t&€ kené vlera jo-
negative.

Stop-the-clock: Kur incidenti kalon né status Pezulluar, timestamp-i
suspend_started_at mbushet dhe, kur rikthehet né Aktiv (veprimi resume),
sistemi shton né suspend_total_mins kohén e kaluar né pezullim. MTTR neto
llogaritet Si:
resolution mins = (resolved at — created at) — suspend total mins.
Kjo siguron gé koha e pritjes nga palé té treta (p.sh. klienti, furnizuesi) té mos
penalizojé gabimisht performancén e ekipit IT.

Konsistenca-e-prioritetit: Prioriteti P1-P4 rrjedh né ményré té kontrolluar nga
kombinimi Ndikim x Urgjencé sipas njé matrice té fiksuar. Kjo parandalon raste
té tipit “P1 me ndikim t€ ulét” dhe garanton trajtim t&é barabarté t€ incidenteve
né kohé.

Integriteti-referencial:Lidhjet  Group_ID (te USERS, INCIDENTS,
Al_SUGGESTIONS)  dhe INC_ID  (te INCIDENT_ACTIONS,
Al_SUGGESTIONS) jané Foreign Keys, duke siguruar gé:

o ¢do incident t’i pérkasé njé grupi ekzistues ose té jet€ i pacaktuar me
vetédije;

o ¢do veprim dhe ¢do sugjerim Al t’i pérkasin njé incidenti real (nuk
lejohet “action” pa incident).

Auditueshméria-e-pezullimit: Fusha suspend_reason éshté e detyrueshme kur
hapet pezullimi, né ményré gé stop-the-clock té jeté i argumentuar (p.sh. “pritje
inputi nga klienti” ose “pritje pjesé hardware”).
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Indeksimi dhe performanca

Pér té mbéshtetur dashboard-in dhe raportet menaxheriale, mbi tabelén INCIDENTS
jané vendosur indekse mbi INC_ID, status, priority dhe created_at. Kjo bén té mundur
filtrimin e shpejté sipas statusit (p.sh. vetém Pezulluar), sipas prioritetit (P1-P4) apo
sipas periudhés kohore (incidentet e 30 ditéve té fundit). Ngjashém,
INCIDENT_ACTIONS indeksohet mbi INC_ID dhe at pér t¢ mundésuar rindértimin e
shpejté té historikut té njé incidenti.

Lidhja me API-t funksionale: Modeli i té dhénave éshté direkt i reflektuar né shtresén e
API-ve:

e POST /api/auth/login pérdor tabelén USERS pér autentikim (password
hash) dhe role.

e GET/POST /api/incidents lexon dhe shkruan né INCIDENTS, duke
gjeneruar ID-né INC-Y/M/D, duke caktuar statusin inicial “I Ri” dhe duke
ruajtur té dnénat kryesore té raportimit.

e PATCH /api/incidents/{id}/action shkruan njé rresht té& ri né
INCIDENT_ACTIONS, pérditéson statusin, kohé-vulat dhe fushat
MTTA/MTTR né INCIDENTS dhe llogarit sla_met.

e GET /api/dashboard/metrics ekzekuton agregime mbi INCIDENTS (p.sh.
byStatus, byPriority, medianat e waiting_mins dhe resolution_mins, si dhe
trendin ditor).

e POST /api/ai/suggest krijon ose pérditéson rreshtin pérkatés né
Al_SUGGESTIONS, i cili mé pas shfaget né Ul si rekomandim pér grupin,
kategoriné dhe zgjidhjen.

Né kété ményré, modeli relacional i paraqitur né diagram siguron jo vetém ruajtjen
konsistente té té dhénave, por edhe njé bazé té forté pér llogaritjen e besueshme té
metrikave ITIL dhe pér analizén e performancés sé procesit t&€ menaxhimit té
incidenteve.
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password hash fext
is active/giendja INT
Group_ID FK INT

Groups

off Group_ID PK INT
Emri text

Incidents Al_Siggestions

INC_ID PK INT ID PKINT

Departament fext H# INC_ID FKINT

Titulli text suggested_group fext
Pérshkrimi text suggested_category fext
Tipi fext suggested_solution fext

Kategoria fext root_cause fext
Impakt text confidence real
Urgjenca text Group_ID FK INT
Prioriteti fext

Status text
assigned_group_id FK INT
immediate_actions fext
created_at dafelime
acknowledged_at datefime
resolved_at de
waiting_mins
resolution_mi
sla_ack_min:
sla_resolve_mins INT
sla_label text
sla_met INT od 21D PKINT
suspend_reason fexi 1 INC_ID FK INT
suspend_started_at datetime action fext
suspend_total_mins INT note text
ai_rec_used INT at datetime
ai_confidence Real
reporter_email fext
—H | User _IDPK INT

Incident_Actions

Figuré 9 Diagrama e entiteteve té bazés sé té dhénave pér menaxhimin e incidenteve

Shtresa Al (F2, N7) - gjenerata e paré & rruga e evoluimit

Né prototip, Al éshté e implementuar si motor rregullash (keyword-based) gé lexon
titullin/pérshkrimin dhe sugjeron grupin teknik, kategorinég, njé zgjidhje té shkurtér dhe
shkagen e mundshme (root cause), duke kthyer edhe ‘confidence’. Shpjegueshméria
(XAI) realizohet pérmes fjalé kyceve té pérputhura dhe regjistrimit té vendimit
(ai_rec_used). Kjo e bén rekomandimin té transparentshém dhe té auditueshém (human
-in-the-loop: operatori mund ta pranojé, ndryshojé ose refuzojé). Plani i evoluimit
pérfshin klasifikues té lehté ML (Logistic Regression/Naive Bayes) mbi TF-
IDF/BERT embeddings; retrieval-augmented rekomandimesh nga KB; dhe modele
parashikuese pér shkeljen e SLA (p.sh., gradient boosting mbi vecori kohore/statusi).
Ky tranzicion lejon kalimin gradual nga rregullat statike te mésimi nga té dhénat reale.

Dashboard & raportim (F5-F6)

Paneli KPI shfag MTTA/MTTR né nivel mediane + IQR (gé reziston ndaj vlerave
ekstreme), %SLA Met, FCR, Backlog Age dhe Throughput/Week, si dhe trende
mujore. Pamja per incident ofron timeline nga created—acknowledged—resolved, listé
veprimesh/eskalimesh, pérdorimin e AI/KB dhe rezultatin e SLA. Raporti narrativ
gjenerohet automatikisht né mbyllje dhe mund té eksportohet né HTML/PDF pér
menaxhimin.

Siguria & RBAC
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RBAC minimal me gjashté role: Reporter (hap incidente, sheh vetém té vetat), Service
Desk (krijon/edito/ACK/assign), Engineer (progress/suspend/resume/resolve pér
grupin e vet), Incident Manager (mbikéqyr té gjitha, menaxhon prioritete/eskalime,
mbyll P1/P2, aprova PIR/KB), Viewer (lexim panel/raporte pa té dhéna sensitive) dhe
Admin (konfigurim grupe/SLA/pérdorues). Autentikimi me JWT, TLS end-to-end,
kriptim at-rest pér DB, sanitizim inputesh dhe skanime OWASP ASVS.

Performancg, testim & CI/CD

Objektivat p95: krijim incidenti <Is, listim < 2s, sugjerim Al < 2s nén ngarkesé
normale. Shkallézimi horizontal i API/Al dhe indekse/particionim né DB pér > 100
incidente/muaj. Observueshméria pérfshin logs té strukturuara, metrics (latenca p95,
throughput), health endpoints dhe tracing pér rrjedhat kritike (ingest—AI—SLA
timers—dashboard). CI/CD me testim automatik bazik (unit/integration), analiza
statike dhe rollback té sigurt. DR: RPO < 15° dhe RTO < 2h me backup periodik dhe
prova rikuperimi dy heré€ né vit. Testimi i skenaréve ‘para/pas’ realizohet ndaj setit bazé
(baseline) dhe modelit té integruar, me krahasime né mediané/IQR dhe p-value kur
aplikohet.

Simulim dhe Dataset

Né kuadér té validimit operacional t¢ modelit té propozuar ITIL v4 + CMIS + Al, éshté
parashikuar pérdorimi i njé mekanizmi té simulimit (seed) gé gjeneron né ményré té
kontrolluar incidente sintetike me karakteristika té ngjashme me ato reale. Ky
mekanizém shérben pér té testuar géndrueshmériné, saktésiné dhe efikasitetin e modelit
né kushte té ndryshme ngarkese dhe kompleksiteti pa rrezikuar ndérhyrje né té dhénat
reale té organizatés.

Sistemi mundéson gjenerimin e 100 deri né 1,000 incidenteve artificiale me shpérndarje
dinamike sipas ditéve, oréve dhe kategorive té ndryshme té shérbimit. Pér ¢do incident,
parametrat kryesoré si ndikimi, urgjencé, dhe derivati i tyre (prioriteti) pércaktohen
sipas matricés ITIL v4 (P1-P4), duke ruajtur realizmin statistikor té situatave té
pérditshme. Kéto incidente pérmbajné gjithashtu fushat e nevojshme pér té matur
indikatorét operacionalé té performancés si:

e MTTA (Mean Time to Acknowledge)- koha mesatare deri né reagimin e paré,

¢ MTTR (Mean Time to Resolve)- koha mesatare deri né zgjidhjen
pérfundimtare,

e %SLA Met- pérgindja e incidenteve té zgjidhura brenda afatit t¢ SLA-sé, dhe
tregues té tjeré si FCR (First Contact Resolution) dhe Backlog Age.

Né kété ményré, dataset-i i krijuar nga simulimi mundéson matje t& kontrolluar dhe té
pérséritshme, duke lejuar vlerésimin e impaktit gé sjell shtresa e inteligjencés artificiale
né procesin e triage-t dhe prioritizimit. Pér shembull, krahasimi i rezultateve me dhe pa
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pérdorimin e Al-sé (Al-enabled vs baseline ITIL/CMIS) mundéson té kuptohet nése
inteligjenca artificiale pérmiréson ndjeshém shpejtésiné e reagimit dhe ul kohén e
zgjidhjes sé incidenteve. Né mijedisin real, t¢ dhénat e pérdorura pér analizé
anonimizohen dhe normalizohen pér té respektuar rregullat e privatésisé dhe pér té
ruajtur integritetin analitik. Normalizimi siguron krahasueshméri ndérmjet fazave té
ndryshme té eksperimentit (para/pas integrimit té Al-sé), ndérsa anonimizimi shmang
¢do mundési identifikimi té pérdoruesve ose incidenteve reale. Ky proces krijon njé
bazé eksperimentale té géndrueshme, duke lidhur simulimin me realitetin operacional
dhe duke i dhéné mundési modelit té provojé vlefshmériné e tij shkencore pérpara
zbatimit né shkallé té ploté. N& kété kuptim, mekanizmi “seed & dataset” pérbén urén
metodologjike midis dizajnit konceptual dhe verifikimit empirik té hipotezés kryesore
té studimit: gé integrimi i ITIL v4 me CMIS dhe Al pérmiréson né ményré té matshme
performancén e procesit té menaxhimit té incidenteve.

Harta e kérkesave

Harta e kérkesave pérfagéson momentin ky¢ ku modeli i propozuar ITIL v4 + CMIS +
Al pérkthehet nga koncept né strukturé funksionale té zbatueshme. Kjo fazé siguron gé
cdo kérkesé funksionale ose jo-funksionale té keté vendin e saj né arkitekturé, duke
krijuar lidhje té garta ndérmjet proceseve, moduleve dhe objektivave té performancés.
Qasja ndjek logjikén e “traceability matrix”, q¢ do t€ thoté se ¢do kérkes¢ ka lidhje
direkte me njé komponent té sistemit dhe me njé tregues matés (KPI), duke garantuar
gjurmueshméri dhe transparencé né gjithé ciklin e zhvillimit dhe testimit.

Né modelin e integruar ITIL v4 + CMIS + Al, lidhja e kérkesave funksionale dhe jo-
funksionale, figura 10 pérfagéson fazén ku koncepti teorik pérkthehet né sistem té
matshém dhe té zbatueshém. Kjo ndarje éshté thelbésore pér té siguruar se c¢do
komponent i modelit nga regjistrimi i incidenteve deri te raportimi i performancés dhe
auditimi lidhet me objektiva té garta operacionale dhe tregues matés (KPI). Kérkesat
funksionale (F1-FN) pércaktojné ¢faré bén sistemi: marrja e incidenteve (Intake & ID),
kategorizimi dhe prioritizimi automatik me Al, menaxhimi i SLA-ve dhe eskalimeve,
vizualizimi pérmes dashboards, raportet narrative dhe mekanizmat e gjurmueshmérisé
si AuditLog dhe KB/PIR. Ato pérbéjné shtyllén e ndérveprimit praktik midis procesit
ITIL dhe CMIS, duke mundésuar qé ¢do incident té ndiget né ményré té strukturuar, té
auditohet dhe té kthehet né njohuri pér pérmirésim té vazhdueshém.

Né anén tjetér, kérkesat jo-funksionale (N1-N9) pércaktojné si duhet té sillet sistemi
pér té gené i besueshém dhe i géndrueshém né kohé. Ato pérfshijné parametrat e
disponueshmérisé (N1 > 99.5%), performancés (N2 < 25 né p95), sigurisé dhe
privatésisé (N3 pérputhje me GDPR dhe OWASP ASVS), observueshmérisé (N4
tracing dhe metrika latency/error rate), integritetit té t& dhénave (N5), pérdorshmérisé
dhe aksesueshmérisé (N6), ndérveprueshmérisé me sisteme té tjera pérmes API-ve
standarde (N7), mirémbajtjes dhe integrimit DevOps (N8), si dhe etikés dhe
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shpjegueshmérisé sé Al (N9 XAl). Kéto kérkesa krijojné bazén mbi té cilén ndértohet
besimi né sistem: njé platformé gé jo vetém funksionon, por edhe operon me cilési,
siguri dhe transparencé.

Ky strukturim ndjek udhézimet e standardeve ndérkombétare pér pérshkrimin dhe
vlerésimin e kérkesave, pér dokumentimin e kérkesave softuerike dhe (1SO 25010,
2020) pér modelin e cilésisé sé sistemeve, duke garantuar gjurmueshméri té ploté
ndérmjet kérkesave, moduleve dhe metrikave té matjes. Né kété ményré, mappimi nuk
éshté vetém njé listé teknike, por njé mekanizém verifikimi empirik, gé e lidh dizajnin
konceptual me performancén reale té sistemit. Si¢c vé né dukje dhe (Hoxha, 2025b)
“ndértimi i njé modeli té integruar pérmes CMIS dhe ITIL kérkon gé ¢do kérkesé té
keté njé efekt t€ matshém né kohé, efikasitet dhe transparencé, né ményré qé
inteligjenca artificiale t€ mos jeté vetém shtresé teknologjike, por instrument i vlerés”.

Pérve¢ shtresave teknike gé pérbé&jné modelin e integruar ITIL v4+CMIS+AI, ky
studim propozon shtimin e njé shtrese konceptuale té dedikuar pér dimensionin
ekonomik dhe menaxherial té zbatimit t¢ modelit, té referuar si “Economic &
Governance Layer”. Kjo shtresé synon té pérkthejé performancén operacionale dhe
treguesit tekniké né informacion té pérdorshém pér vendimmarrje menaxheriale dhe
kontroll ekonomik. Né kété kontekst, shtresa ekonomike fokusohet né identifikimin e
kategorive kryesore té kostove gé lidhen me zbatimin e modelit, pérfshiré kostot e
implementimit fillestar, kostot e mirémbajtjes dhe kostot e trajnimit organizativ. Kéto
kosto nuk trajtohen si vlera absolute financiare, por si kategori analitike qgé mundésojné
vlerésimin e impaktit relativ t&¢ modelit né pérdorimin e burimeve dhe eficiencén
organizative. Shtresa e geverisjes pérgendrohet né ményrén se si informacioni i
gjeneruar nga CMIS dhe inteligjenca artificiale mbéshtet proceset e vendimmarrjes,
prioritetizimin e incidenteve dhe planifikimin e kapaciteteve. Pérmes késaj shtrese,
treguesit e performancés si MTTA, MTTR, pérmbushja e SLA-ve dhe normat e
eskalimit interpretohen si indikatoré té eficiencés, riskut operacional dhe kontrollit té
kostove, duke i dhéné menaxhimit njé pamje té integruar mbi efektet e ndérhyrjeve
teknike.

Né kété kuadér, modeli i integruar nuk krahasohet drejtpérdrejt me platforma
komerciale ekzistuese apo zgjidhje alternative low-cost né terma té kthimit financiar,
por pozicionohet si njé model referencé konceptual dhe operacional. Ky model synon
té demonstrojé se si standardizimi i proceseve, orkestrimi i té dhénave dhe automatizimi
inteligjent mund té krijojné kushtet pér reduktim té kostove té fshehura dhe rritje té
eficiencés, duke shérbyer si bazé pér analiza krahasuese dhe ekonomike né faza té
métejshme kérkimore.
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KAPITULLI V: SIMULIMET, PROTOTIPI, GJETJET DHE
REZULTATET

Ky kapitull paraget procesin metodik té simulimit, testimit dhe vlerésimit té modelit té
propozuar pér menaxhimin e incidenteve népérmjet integrimit té njé sistemi té
menaxhimit té informacionit (CMIS), praktikave ITIL v4 dhe asistencés sé
Inteligjencés Artificiale (Al). Qéllimi éshté té demonstrohet né ményré té matshme
ndikimi né eficiencén operacionale, reduktimin e kohés sé reagimit dhe rritjen e cilésisé
sé shérbimit. Simulimet jané realizuar duke pérdorur njé sistem prototip té ndértuar me
teknologjité Python, Streamlit dhe SQL.ite, i cili mundéson regjistrimin, kategorizimin
dhe monitorimin e incidenteve né kohé reale. Té dhénat jané testuar si me incidente
reale nga organizata gé pérdorin sisteme informacioni, ashtu edhe me incidente té
simuluara pér té matur performancén para dhe pas zbatimit t& modelit.

Simulimet e kryera matsin automatikisht metrikat kryesore: MTTA, MTTR (neto me
'stop-the-clock’), pérgindjen e pérmbushjes sé SLA-ve, si dhe tregues té tjeré té
shérbimit (p.sh. FCR, CSAT). Prototipi realizon ciklin jetésor té incidentit sipas
praktikés sé ITIL v4: identifikim, regjistrim, kategorizim/triage, caktim te grupi
pérkatés, njoftim/acknowledge, zgjidhje, pezullim (kur pritet input), mbyllje dhe audit.
Arkitektura éshté e shtresézuar: (1) Shtresa e prezantimit (Ul) pér raportim/monitorim;
(2) Shtresa logjike gé aplikon rregullat ITIL, SLA dhe sugjerimet Al; (3) Shtresa e té
dhénave (SQL.ite) gé ruan incidentet, veprimet dhe metrikat. Al (komponent bazuar né
rregulla) sugjeron automatikisht grupin, kategoriné dhe hapat e paré té zgjidhjes me njé
vleré besueshmérie (confidence). Kéto sugjerime regjistrohen dhe shénohet nése u
adoptuan. Funksioni 'stop-the-clock' zbaton llogaritjen korrekte t&¢ MTTR duke zbritur
kohén e pezullimit.

Ndérfagja e login mundéson identifikimin e pérdoruesve né sistem sipas roleve
pérkatése. Pérmes késaj forme sigurohet autentikimi dhe autorizimi i aksesit né té
dhénat e incidenteve. Ajo pérbén fazén e paré té ciklit ITIL “Incident Identification”.
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ITIL- Al MENAXHIMI | INCIDENTEVE

Login

Email

reporter@example.com

Password

Forgot password? | Need access?
Contact IT Service Desk

Figuré 10 Ndérfagja e hyrjes né sistem (Login).

Ndérfagja “Krijo incident” paraget formularin kryesor pér regjistrimin e njé incidenti
té ri né sistemin ITIL+Al Ajo pérfshin fushat bazé té nevojshme pér kategorizimin
fillestar, si titulli, departamenti, grupi i caktuar dhe tipi teknik, duke ndihmuar né
orientimin e incidentit drejt ekipit té duhur té zgjidhjes. Prioriteti pércaktohet
automatikisht né bazé té ndikimit dhe urgjencés, ndérsa fusha e pérshkrimit u mundéson
pérdoruesve t€ japin detaje té€ mjaftueshme operacionale. Seksioni “Veprime té
menjéhershme” ilustron funksionin e integruar té€ AI-sé népérmjet KBIT, i cili sugjeron
hapa parapraké pér trajtimin e incidentit, duke rritur efikasitetin dhe kohén e reagimit.
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o Incidents

Krijo incident

Figuré 11 Ndérfagja pér regjistrimin e incidentit.

Tabela “Dataset-Incidents” paraget njé pasqyré té qarté dhe té strukturuar té incidenteve
té raportuara né sistemin ITIL+Al. Cdo rresht pérmban informacion thelbésor pér
menaxhimin operativ, duke filluar nga ID-ja unike e incidentit dhe pérshkrimi i shkurtér
i problemit, deri te departamenti i prekur, tipi teknik dhe grupi pérgjegjés pér zgjidhje.
Prioritetet e kategorizuara sipas udhézimeve té ITIL v4 (P1-P4) ndihmojné né
pércaktimin e urgjencés dhe ndikimit, ndérsa simboli i orés paraget afatin e reagimit
sipas SLA-ve pérkatése. Kolona e statusit reflekton fazén aktuale t& menaxhimit té
incidentit nga “I Ri” deri te “Pérfunduar”. Kjo tabelé funksionon si njé instrument
praktik dhe lehtésisht i lexueshém pér monitorimin, analizimin dhe p&rmirésimin e
shérbimeve IT.
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Dataset - Incident (60 record)

Kérko ID, pérshkrim Te gjitha departamentet v Té gjitha tipet v Te gjitha prioritetet v Te gjitha statuset A

Lista e incidenteve (preview interaktiv)

D Pershkrimi Problem Departamenti  Tipi Prioriteti  Afati Status Veprime
INE-2025- Access security — shembull pérshkrimi Access security Finance Hardware Fa- sd1oh @ iy

001 Ao Y p coess secunty v Mesatar = status
INE-2025- Software — shembull pérshirim Software m Hardware F3- 7d23h O IR Winae

002 v oull pe s o Mesatar = o status

INC-2025- App crash — shembull pérshkrim ADD ¢ I Ul ¢ Ndrysho
004 App crash — shembull pershkrimi App crash HR Software P4 - [Ulet od1sh | status
INC-2025- Service . Ndrysho
et rshkri Networl 1- U ¢ Aktiv
005 Netwark — shembull pérshkrimi Network HR Desk P1-Urgjent 5d16h (3 ti | SEns ‘
INC-2025- ) N Service P3- Ndrysho
rformance bull pérs| Derfor (F Aktiv
007 Performan: shembull pérshkrimi erformance Finance Desk Mesatar 6d1sh i | et ‘
INC-2025- . R Ndrysho
et rshkri Networl VOl 1- Ul € R
008 Netwark — shembull pérshkrimi Network HR Devops P1-Urgjent 5d1%h (3 IRi | SEns ‘
InC-2025- Performance bull pérshkrimi perfor F Security P1-Urgjent S5d1sh (3 Aktiv RS
008 erformance — shembull pérshkrimi erformance inance ecurity 1-Urgjent 5d16h Akti status

Figuré 12 Ndérfagja pér Dataset-Incidents

Dashboard
14 min 40 min

Monthly Trends Priorities Overview

Zarver down G - r - blebvork aoor

JURIT U 1) - Hesthiaie Lalhire

Summary by Priority (Numbers)

Figuré 13 Ndéfagja Dashboard-Incident
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Dashboard-i i sistemit ofron njé pamje té pérmbledhur dhe analitike té performancés
operacionale té menaxhimit té incidenteve. Treguesit kryesoré MTTA, MTTR, SLA
dhe numri i incidenteve té hapura paragiten né ményré té qarté dhe vizuale, duke i
mundésuar ekipit IT té vlerésojé efektivitetin e reagimit dhe kapacitetin e zgjidhjes né
kohé reale. Grafiku sipas prioriteteve ilustron shpérndarjen e incidenteve nga P1 né P4,
duke ndihmuar né identifikimin e ngarkesés sé punés dhe zonave ku kérkohet ndérhyrje
mé e shpejté ose burime shtesé.

V.1 Simulimet dhe mjedisi i testimit

Cdo incident éshté ndjekur nga momenti i regjistrimit deri né zgjidhje, duke matur
metrikat kryesore té performancés. Modeli éshté dizajnuar té regjistrojé automatikisht
kohén e fillimit, kohén e njohjes (acknowledgment), kohén e fillimit té zgjidhjes dhe
kohén e pérfundimit. Al ka ndérhyré pér té rekomanduar kategori, shkak t& mundshém
dhe veprime korrigjuese, duke shkurtuar ndjeshém kohén e pérgjigjes.U gjeneruan
dhe/ose u importuan ~(100-120) incidente té shpérndara né kohé, té organizuara sipas
kategorive: probleme serveri, ndérprerje rrjeti, defekte aplikacionesh, mbingarkesa
CPU/memorie, probleme me bazén e té dhénave , céshtje aksesesh etj. Si éshté
pémendur edhe mé sipér modeli regjistroi automatikisht kohén e raportimit, kohén e
njohjes (ack), fillimin e punés, pezullimet dhe zgjidhjen.

Al ndérhyri né triage pér té rekomanduar kategori, shkage t& mundshme (root cause)
dhe veprime korrigjuese, duke shkurtuar kohén e reagimit dhe duke rritur saktésiné e
caktimit. U vlerésuan dy skenaré té krahasueshém: Skenari A (baseline/ tradicional pa
ITIL+AI), ku triage/caktimi kryhej manualisht; dhe Skenari B (me ITIL+AI), ku
sugjerimet e Al pranoheshin né triage. Té dy skenarét ndogén té njéjtén politiké SLA
pér prioritetet P1-P4,

Pér secilin rast ruhen kohé-vlerat dhe veprimet kyce, né ményré gé té jeté e mundur
rikonstruktimi i ploté i rrjedhés dhe llogaritja e metrikave:

e Krijimi / Raportimi :created_at: casti kur incidenti futet né sistem (nga
ul).

Fushat bazé: titulli, pershkrimi, departmenti, impakt, urgjenca, sistemi
derivojé prioritin P1-P4 sipas matricés [ImpaktxUrgjencé], kjo lidhet
me SLA-té (p.sh. P1: ACK 15’, Resolve 240).

e Njohja: acknowledged at: koha kur incidenti merret né doré (p.sh.
veprimi ack ose progress). MTTA llogaritet si (acknowledged at —
created_at). Nése njé agjent fillon punén direkt (pa shtypur ack), sistemi
e konsideron veprimin e paré té vlefshém si “ack”.

e Fillimi i punés/ Progresi: Cdo veprim (p.sh. progress, update, reassign)
ruhet né audit log me fushat: action, note, at. Kjo e bén rrjedhén té
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gjurmuar dhe té auditueshme, e pérshtatshme pér analiza pas-veprimi
PIR.

e Pezullimi (Stop-the-Clock):Kur pritet input i jashtém (vendor, user
feedback, etj.), ndérmerret veprimi suspend. Regjistrohen:
suspend_started_at dhe akumulohen minuta né suspend_total_mins.Né
resume, koha e pezullimit i zbritet kohés bruto sé hapjes pér té marré
MTTR neto (koha efektive e punés).

e Zgjidhja/Mbyllja: resolved_at: casti i zgjidhjes.

e MTTR (neto) = [resolved_at - created_at - suspend_total _mins]

e Kontrollohet SLA resolve: nése resolution_mins < target, shénohet
sla_met=1.

e Audit & Cilési té dhénash: Cdo ndryshim statusi krijon njé rresht né
incident_actions (event-sourcing). Rregullat e integritetit (monotonia e
kohéve, vlerat e lejuara pér status/priority) parandalojné té dhéna té
pasakta.

Komponenti i Al (knowledge-rules) analizon titullin dhe pérshkrimin dhe prodhon:

e Sugjerim grupi (p.sh. Network Ops, Service Desk, Database, Security),
e Kategori/Tip i pérshtatshém,
e Veprime korrigjuese dhe njé vleré besueshmérie

Kéto sugjerime paraplotésojné fushat né ndérfage gé u caktojné sakté gé né fillim
grupin pérgjegjés duke ulur “ping-pong” mes ekipeve) dhe u japin agjentéve hapa té
menjéhershém (“sipas incidentit...”), ¢cka shkurton kohén nga “ack™ deri te progresi
real. Gjithashtu modeli regjistron edhe a u adoptua sugjerimi (ai_rec_used=1/0) dhe
confidence-in, kéto pérdoren né raportim pér té treguar sa sugjerimet e Al ndikuan te
rezultatet (p.sh. rritje e %SLA, ulje e MTTR).

V.1l Formulat dhe metrikat statistikore té matjes sé performancés

Né prototip, ¢do incident trajtohet si njé seri kohé-vlerash té standardizuara: created_at
(raportimi), acknowledged at (pranimi/triage), resolved_at (mbyllja) dhe, kur
aplikohet, periudhat e pezullimit me suspend_started_at dhe suspend_total_mins té cilat
merren nga DB/API. Nga kéto fusha llogariten MTTA (diferenca acknowledged at —
created_at) dhe MTTR (neto) si koha efektive e punés bruto (resolved at — created_at)
minus koha e pezullimeve (stop-the-clock). Target-et SLA varen nga prioriteti (P1-P4)
dhe shpallen si té pérmbushura kur MTTR (neto) bie brenda afatit. Né nivel kampioni,
metrikat agregohen vegmas pér dy kohét: Para ITIL+AI (baseline, triage manual) dhe
Pas ITIL+AI (triage me sugjerimet e Al, sinjalizim proaktiv dhe stop-the-clock té
audituar). Pér té shmangur shtrembérimet, pérdorim njési té unifikuara (minuta), hegim
regjistrimet e paplota, raportojmé mediané pér MTTA dhe mesatare £ sd pér MTTR
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(neto). Kjo e bén mekanizmin e matjes té riprodhueshém dhe té gjurmueshém nga
auditimi, ¢cdo pérmirésim qé shfaget né dashboard lidhet drejtpérdrejt me té dhénat e
regjistruara (ProcessNavigation Team, 2025).

Pasi llogariten treguesit pér dy periudha para dhe pas zbatimit t& ITIL+Al duhet té
dimé nése pérmirésimi éshté i vérteté apo thjesht rastési. Pér kété pérdorim njé kontroll
statistik gé quhet t-test (Welch): ai krahason mesataren e kohés sé zgjidhjes (MTTR
neto) mes dy periudhave. Nése p-value < 0.05, do té thoté se ndryshimi éshté i
besueshém dhe nuk vjen nga rasti. Krahas “po/jo ka ndryshim”, na intereson sa i madh
€shté ky ndryshim. Pér két€ pérdorim Cohen’s d : sa mé i madh t€ jeté ky numér, aq mé
i fort€ éshté efekti n€ praktiké (=0.2 i vogél, =0.5 mesatar, ~0.8 i madh).

e MTTA = (Mean Time to Acknowledge) koha nga raportimi te pranimi i
incidentit.

MTTA = Z( (Tack B Treported)
N
e MTTR =( Mean Time to Resolve) koha nga raportimi te mbyllja, minus
koha e pezulluar (né prototip, MTTR neto = koha totale - pezullimet, mat
kohén efektive té punés)

MTTR = ( Tresolved_Treported) x 100

(né prototip, MTTR neto = koha totale - o
pezulliment)

Ku:

T_ack = koha kur incidenti njihet/merret né doré (acknowledged_at)
T_reported = koha kur incidenti raportohet (created_at)

T_resolved = koha e zgjidhjes (resolved_at)

Pezullimi = koha e akumuluar “stop-the-clock” (X rezume — suspend)
e N = numri i incidenteve né kampion

e SLA% = pérgindja e incidenteve té mbyllura brenda afatit qé pércakton
prioriteti. SLA_met_i = 1 nése MTTR neto i < target(priority); ndryshe O

W 1o, Nr.incidenteve brenda SLA
SLA% = — w100
Nr. total 1 incidenteve

e FCR :First Contact Resolution, Zgjidhje né Kontakun e Paré. Pérgindja e
incidenteve qé zgjidhen nga agjenti né kontaktin e paré me pérdoruesin, pa pasur
nevojé pér rikthim té dyté, eskalim te njé grup tjetér apo ndérveprim shtesé.
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Nr. incidenteve té zgjidhura né kontaktin e paré
FCR % - x 100

Nr. total i incidenteve

e Eficienca = sa pérqind u ul MTTR pas ITIL+AI krahasuar me para.

MTT Rpara — MTT Rpas

Eficienca e MTTR (%) =
icienca ¢ (%) MTT Rpora

> 100

e CSAT: Matja e kénaqgésisé sé klientit .

Positive Feedback Responses
) % 100

CSAT =
( Total Feedback Responses

¢ |RR:Incident Resolution Rate

s Resolution Rate (%):

Incidents Resolved on First Attempt
) > 100

Resolution Rate — -
( Total Incidents

» Incident Recurrence Rate (%):

Repeated Incidents (same cause) 100
X
Total Incidents

Recurrence Rate — (

Pér vlerésimin e domethénies statistikore u pérdor testi t (Welch) pér mesatare té
pavarura, si dhe madhésia e efektit me Cohen’s d pér té vlerésuar impaktin praktik.

e t-test (Welch) = Né kété rast, skenarét kané madhési té ndryshme té mostrave
dhe varianca té ndryshme, prandaj u pérdor testi t i Welch, i cili éshté mé i
pérshtatshém pér krahasimin e dy mesatareve né kushte jo té barabarta.,
kontrollon nése mesataret ndryshojné me té vérteté (jo rastésisht).

t = Xpara — Xpas
SE

e P-value = Né kété studim, p-value pérdoret pér té vlerésuar nése diferenca midis
dy skenaréve mund té shpjegohet nga rastésia apo reflekton njé ndryshim
sistematik té sjellé nga modeli i propozuar.Rregulli praktik: p < 0.05 =
ndryshim i besueshém.

p=2-(1 F!’.u'fi}j
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e Cohen’s d = tregon sa i madh éshté efekti né praktiké (i vogél/mesatar/i
madh).

d = Xpara _ Xpas
Sd

V.11l Shembull kohé-vlerash dhe llogaritjesh pér incident

Né tabelat mé poshté dokumentohet, hap-pas-hapi, se si matet performanca e
menaxhimit té incidenteve né prototipin CMIS + ITIL v4 + Al dhe si krahasohet ajo
me ményrén tradicionale (pa asistencé ITIL+ Al). Té dhénat e paragitura jané marr nga
baza e té dhénave dhe kriterit e pranimet pér secilin atribut. Tabela 7 (Linja kohore)
paraget njé incident konkret té simuluar (probleme né shérbimin e rrjetit) me té gjitha
ngjarjet e réndésishme (raportim, njohje/ACK, pezullim/rezume, zgjidhje), né ményré
gé lexuesi té shohé garté si gjenerohen kohé-vlerat. Tabela 8 (Metrikat e llogaritura)
tregon derivimin numerik t¢ MTTA, MTTR (neto) dhe vlerésimin e SLA duke aplikuar
rregullin stop-the-clock (koha e pezullimit nuk llogaritet né MTTR). Tabela 9
(Krahasimi i skenaréve) sintetizon efektin e modelit duke vendosur krah-pér-krah vlerat
“Para (Pa ITIL+AI)” dhe “Pas (Me ITIL+AI)”, pér t€ treguar uljen n€ kohé dhe rritjen
e pérmbushjes sé SLA-ve.

Tabelé 7 Linja Kohore e Incidentit

# Ngjarja/Veprimi Koha Komente
1 created_at Incidenti raportohet; ImpactxUrgency =
09:02 P2

2 Al sugjerim 09:02 Network Ops (reseto sistemin, verifiko
DNS)

3 acknowledged at 09:10 Agjenti pranon sugjerimin e Al=> MTTA
= 8min

4 suspend 09:30 Pritet konfirmim nga pérdoruesi

5 resume 10:00 Pezullimi i mbyllur = pezullim = 30
min

6 resolved_at 10:45 Incidenti zgjidhet
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Tabelé 8 Metrikat e Llogaritura

Metrika Formula/Llogaritja Vlera
MTTA acknowledged at-created_at 8 min
Kohé bruto resolved_at — created_at 103 min
Kohé pezullim | X (resume — suspend) 30 min
MTTR (neto) (Kohé bruto) — (Kohé pezullimi)=103-30 73 min

Prioritet/ SLA | P2 = target resolve = 480 min =

SLA met MTTR (neto) < target PO

Tabelé 9 Krahasimi i skenarit (Me dhe Pa)

Element Me ITIL+AI Pa ITIL+ Al (tipik, manual)
Caktimi i grupit Automatik/grupit Fillimisht shqyrtohet situata, pastaj
iérkatés icaktim

Vonesa shtesé 0 min +25 — 40 min

MTTA 8 min ~33 — 48 min

MTTR (neto) 73 min ~98 — 113 min (shtohet vonesa

icaktimit)
SLA (P2 =480" Met Met, por me margin mé té vogeél

Bazuar né kéto tabela, pérfitimi operacional vjen nga caktimi i menjéhershém te grupi
i duhur, praktikat e ITIL v4 dhe udhézimet e Al qé aktivizohen gé né triage: incidenti
shkon direkt te”grupi i caktuar” dhe MTTA bie né 8 min (krahasuar me ~33-48 min pa
ITIL+ALI), ndérsa shmangia e ricaktimeve dhe hapat e garté diagnostikues ulin MTTR
(neto) né 73 min (kundrejt ~98-113 min pa ITIL+AI). %SLA pér prioritetin P2
pérmbushet me margin mé t€ madh sigurie (target 480'), sepse sistemi sinjalizon
proaktivisht para shkeljes dhe zbaton stop-the-clock gjaté pezullimeve, duke matur
kohén  efektive té  punés.  Njékohésisht, audit trail-i 1  ploté
(created/ack/suspend/resume/resolve) e bén procesin té gjurmueshém dhe mundéson
analiza mésimore, p.sh. pse dhe sa u pezullua, sa shpesh u ricaktua, dhe sa sugjerime
Al u pranuan, duke mbyllur ciklin e pérmirésimit té vazhdueshém.

V.1V Rezultatet , Gjetjet dhe krahasimi i performancés

Bazuar ne géllimin kryesor té modelit té krijuar dhe nga té dhénat e disponueshme
arrijmé né disa rezultate eficente gé na pérmbushin edhe gellimin e pyetjes kérkimore:
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“Si mund té dizenjohet njé model i integruar ITIL v4 + Al + CMIS, i thjeshté pér t’u
adoptuar, i maturueshém dhe ekonomikisht i arsyeshém pér kompani shqiptare té
madhésive té ndryshme, qé té rrisé cilésiné e shérbimit, dhe té keté njé ndikim té
ndjeshém né reduktimin e kohés sé zgjidhjes sé incidenteve?”.

Brenda modelit jané gjeneruar pérafésisht 120 incidente sintetike té shpérndara né 90
dité. Pér ¢do incident u caktuan Impakt dhe Urgjencé nga té cilat u derivuan prioritetet
P1-P4. ACK u simulua né ~70% té rasteve me vonesé 2-90 min; Resolve né ~50% me
kohé 20-480 min.

Kur incidenti vendosej né pezullim, koha e pezullimit zbritet nga MTTR (neto). SLA-
t pér ACK/Resolve u pércaktuan sipas prioritetit (p.sh. P1: 15/240 min; P2: 30/480; P3:
60/1440; P4: 240/4320). Al gjeneroi sugjerime pér grup/kategori/zgjidhje dhe
konfidence pér to. U testuan dy skenaré té krahasueshém: Skenari A
(baseline/tradicional pa ITIL+AI); Skenari B (me ITIL+Al): sugjerimet Al pranohen
né triage (group/category/solution). Tabela 10 paraget krahasimin numerik té metrikave
kryesore para (Pa ITIL+AI) dhe pas (Me ITIL+AI).

Kéto vlera burojné nga njé ekzekutim tipik i simulimit me n,=58 incidente né baseline
dhe n,=62 incidente me Al. Numri i incidenteve né Skenarin A (N;=58) dhe Skenarin
B (N,=61) rezulton nga zbatimi i rregullave té pérfshirjes (vetém raste té zgjidhura, té
dhéna konsistente) dhe ndarjes sé skenaréve (sipas ai_rec_used ose dritares para/pas
ITIL+AI). Kjo prodhon kampione me madhési reale (jo té zgjedhura), ¢ka justifikon
pérdorimin e t-testit t&¢ Welch pér krahasimin e MTTR.

Tabelé 10 Krahasimi né datasetin e simulimit (Skenar A vs Skenar B)

Metrika Pa ITIL+AI (A) Me ITIL+AI (B)
MTTA (median, min) | 34 22
MTTR (mean +sd, | 310+ 160 240 £ 140
min)

%SLA Resolve | 71% 83%
FCR (<60 min, SD) | 28% 41%
Numri i incidenteve | 58 62

(n)
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MTTA (median, minuta)

Minuta

Pa ITIL+AI (A) Me ITIL+AI (B)

Figuré 14Matja e MTTA (Mean Time to Acknowledge), Para/Pas

MTTR (mesatare + sd, minuta)

400

3001

Minuta

2001

100 -

Pa ITIL+AI (A) Me ITIL+Al (B)

Figuré 15 Matja e MTTR (Mean Time to Resolve), Para/Pas
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Figuré 16 Pérgindja e Incidenteve té zgjidhura brenda SLA
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Figuré 17 Matja e FCR(First Contact Resolution), Zgjidhje né Kontakun e Paré
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Metrika né minuta (para/pas)

. Pa ITIL+AI
. Me [TIL+A]
400+
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S
3
£
=
2001
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0

MTTA (min) MTTR (min)

Figuré 18 Krahasimi i KPI (MTTA dhe MTTR), Para/Pas , té dhénat e simulimit
(n1:58,

100+ Metrika neé pergindje (para/pas)

. Pa ITIL+AI
B Me ITIL+AI

80r

60

Pérgindje (%)

40

201

SLA (%) FCR (%)

Figuré 19 : Krahasimi i KPI (SLA dhe FCR) Para/Pas , té dhénat e simulimit (n,=58,
n,=62)
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Tabelé 11 Krahasim skenari operacional (KPI) - para/pas

KPI Sistemi CMIS+ITIL+ALI Pérmirésim
tradicional
MTTA (min) | 45 12 -73%
MTTR (oré) | 5.2 1.9 -63%
SLA% | 68% 91% +23 pp
CSAT (kénagésia e Kklientit) | 64% 83% +19 pp

Krahasim KPI - Para vs Pas (Column Chart)
91%

B Para (Sistemi tradicional)
B Pas (CMIS+ITIL+AL

Vlera (shiko njési né etiketa)

‘“ﬁ A “{\.\“\’ ‘“ﬂ Y “\(5\ C_,\_P' \OJ'O\ e P’X kﬂ]o\

Figuré 20 Pérmbledhje e KPI, Para/Pas
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Krahasim KPI - Para vs Pas (Line Chart)

Para (Sistemi tradicional) oyt
Pas (CMIS+ITIL+AI) 83%

80+
©
= 68%
_ij 64%
o 60}
c
O
iﬂc_-’, 45min
9 40+
=
)
o
[
= 20

12min
5,20
0 1.9h
A (5 9/o) ofo)

Figuré 21 Linja né pérqgindje té KPI, Para/PAs

Qéllimi i testit: Verifikohet nése mesatarja e MTTR (koha mesatare e zgjidhjes) para
modelit (Pa ITIL+AI) éshté mé e larté se pas modelit (Me ITIL+AIl). Mostrat kané
madhési té ndryshme (n;=58, n,=62) dhe shpérndarje me varianca té ndryshme
(s1=160, s,=140) sipas tabelés 12 :

Skenari  Mesatarja X (min) Devijimi standard s (min) Numri i incidenteve n
Para (A) | 310 160 58
Pas (B) | 240 140 62

Té dhénat gé futen né test:
Para:

¢ X, (mesatarja e kampionit pér skenarin para) = 310 min,
¢ 5, (devijimi standard i kampionit pér skenarin para) = 160,
e N, (numri i incidenteve pér skenarin para) = 58

Pas:

e X, (mesatarja e kampionit pér skenarin pas) = 240 min,
e 5, (devijimi standard i kampionit pér skenarin pas) = 140,
e n, (numri i incidenteve pér skenarin pas) = 62
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Ku:

e Diferenca e vézhguar e mesatareve: A =X; — X, = 70 min

e Gabimi standard i diferencés: SE = \/(s12/n1 +5,2In,) = 27.52
o Statistikat:t =4 /SE~=2.55

e Gradét e lirisé (Welch): df'= 290 (afrimi i Welch)

9 3y 2
3405
Ty Lo

it

(757.51)* 573,800
= R ——— == ~ 114
z N (441.38)7 = (316.13) 5 060
m)r (&) 5 T 6l ’
1 _|_ —= .
my—1 ng—1
ep-value ~ 0.011 < 0.05 (sesioni 5.3) bazuar né formulén

p=2-(1-Ftv(2.55))~0.011-0.012, per t=2.55 dhe df/v~114= Ka mé pak
se 1.1% gjasa gé njé diferencé 70 minuta (ose mé e madhe né vleré
absolute) té vijé thjesht nga rastésia, nése né té vérteté nuk ka ndryshim
mesatar.

e Pér té rritur besueshmériné e analizés, pérvec mesatares dhe devijimit
standard, éshté llogaritur intervali i besimit 95% kryesisht pér MTTR.

sd

C,TI_;I‘?:f, Pn—1" " —
/2 \q

X~ = mesatarja

s = devijimi standard

n = numri i mostrés

t w2n-1 = Vlerat e Student-it pér 95% besim dhe df = n-1
Pa ITIL+AI (A): x=310,s=160,n=58

Devijimi standard i mesatares (Standard Error, SE):

160 160
— ~ ~ 21.0

5
.I.C.;E = -
vn /58  T.6158

Vlera t pér df =57 (rreth 2.002 pér 95% CI).
Intervali i besimit:

CI—=310£2.002-21.0 = 310 = 42.0

Pra : Cl1=[268,352] min
Me ITIL+AI (B): x™=240,s=140,n=62
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Devijimi standard i mesatares (Standard Error, SE):

140 140

Vlerat pér df = 61 (rreth 2.000).
Intervali i besimit:

CT — 240 £ 2.000 - 17.8 = 240 £ 35.6
Pra: Cl=[204.4,275.6] min
A= I — Iy = 70 I.T.liIl., ti]..‘J?ﬁ.u ~ 1.98

Clyse, = Aty - SE=T0£1.98 2752 = T0 £ 54.5 = [15.5, 124.5

Formula pér Cohen’s d pér dy mostra té pavarura:
Hi) | o
d————

S pooled

s_pooled = devijimi standard i kombinuar:

[(ny — 1)s] + (ng — 1)s

Ty + e — 2

] ot

Spooled = V

Cohen’s d = 0.47 (diferenca/SD e kombinuar) = efekt “i mesém”, [ 0.2 = efekt
i vogél, 0.5 = efekt mesatar, 0.8 = efekt i madh ]

Testi t i Welch tregon se reduktimi i MTTR pas implementimit t& ITIL+Al &shté
domethénés (t=2.55, df=290, p~0.011). Diferenca mesatare €sht€ 70 min, me CI 95%
[-124, -16] min, dhe madhésia e efektit €shté e mesme (Cohen’s d = 0.47). Kjo tregon
se ulja e MTTR nuk éshté rastésore dhe lidhet me pérmirésime né triage, ricaktime,
zbatim t€ ‘stop-the-clock’ dhe pérdorim t€ Al. Incidentet me prioritet té larté trajtohen
mé shpejt, duke pérmirésuar pérmbushjen e SLA dhe kénagésiné e pérdoruesve.
Prandaj pranojmé me bindje se modeli ul realisht MTTR-né. Prova statistikore na
tregon forté gé reduktimi i MTTR nuk éshté rastésor, por lidhet me implementimin e
ITIL+AL
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Gjithashtu na paraqgitet shkalla e efektit né minuta (70 min mesatarisht), si dhe
besueshméria (Cl 95%), qé éshté e domosdoshme pér vendimmarrje. Testi t i Welch
mbi MTTR tregoi ulje domethénése pas ITIL+AI (t=2.55, df=290, p=0.011), me
diferencé mesatare -70 min dhe CI 95% [-124, -16] min; pra implementimi ul realisht
kohén e zgjidhjes me ~0.3-2.0 oré.

Reduktim i MTTR

400
268-352
300
o~ 204-276
= '[
§ 200
< 1
|—
2 100
0
Pa ITIL+Al Me ITIL+AI
. Pa TIL+Al 310 07
-70 min Me ITIL+AI 240 82
> ey Cl95% [268,352] 03
o 047 p-value 0.011 0.7

Cohen’s d 0.47

Figuré 22 Redukrimi i MTTR para dhe pas implementimi, Intervali i besimit

Rezultatet tregojné se grupi me implementim ITIL+AIl ka njé MTTR mesatar prej 240
minuta (Cl 95%: 204.4-275.6), krahasuar me 310 minuta (Cl 95%: 268-352), né grupin
pa ITIL+Al. Kjo tregon njé ulje t& garté dhe statistikisht t& réndésishme té kohés
mesatare té zgjidhjes sé incidenteve. P&r mé tepér, metrikat e performancés si SLA dhe
FCR duke vepruar né po té njéjtén ményré si MTTR tregojné rritje para ITIL+ Al
%SLA [59.3%, 82.7%] dhe pas ITIL+Al %SLA [73.7%, 92.4%] respektivisht, duke
konfirmuar pérmirésimin e pérgjithshém té cilésisé sé shérbimit pas adoptimit té
ITIL+AL Shtimi i intervaleve té besimit i ofron lexuesit njé perceptim mé té garté mbi
variabilitetin e té dhénave dhe besueshmériné e ndryshimeve té vézhguara.
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SLA e permbushur sipas prioritetit (line chart)
100 .

X

95 92%
90

85 84%
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SLA e pérmbushur (%)

65

0051 P2 P3 P4

Prioriteti

Figuré 23 Pérmbushja e SLA sipas prioriteteve

Gjetjet u referohen rezultateve gé konvergojné pas adoptimit té modelit, koha mesatare
e reagimit dhe zgjidhjes u reduktuan né ményré domethénése, ndérsa pérmbushjae SLA
dhe kénagésia e pérdoruesve u rritén. Pérmirésimi i MTTR lidhet me triage mé té saktg,
reduktim té ricaktimeve, zbatim té 'stop-the-clock’ dhe pérdorim té (acknowlodge-base)
té Al pér hapat e paré. Incidentet me prioritet té larté (P1/P2) trajtohen dukshém mé
shpejt pér shkak té targeteve agresive t€ SLA-ve dhe sinjalizimit proaktiv.

e Kategorizimi dhe caktimi automatik ulin gabimet njerézore dhe e cojné
incidentin direkt te grupi kompetent.

e Menaxherét marrin vendime mé té informuara falé raporteve sintetike t¢ CMIS
dhe audit-trail -it.

e Kombinimi ITIL+ALI krijon njé cikél mésimor: sugjerimet e pranuara pasurojné
bazén e njohurive dhe ulejné gjasat e pérséritjes sé incidenteve.

Rezultatet e paragitura né kété kapitull tregojné pérmirésime statistikisht té
réndésishme né treguesit kyg té performancés, si MTTA, MTTR, pérmbushja e SLA-
ve dhe normat e zgjidhjes né kontaktin e paré. Kéto pérmirésime déshmojné se modeli
i integruar ITIL v4 + CMIS + Al ndikon pozitivisht né eficiencén operacionale té
menaxhimit té incidenteve, duke reduktuar kohét e reagimit dhe duke rritur
konsistencén e proceseve. Megjithaté, ky studim nuk synon té pérkthejé drejtpérdrejt
kéto pérmirésime né njési ekonomike absolute, si euro té kursyera apo kthim financiar
té investimit. Né vend té késaj, rezultatet interpretohen né terma té pérmirésimit relativ
té eficiencés, i cili reflekton rikuperim té kapacitetit operacional, ulje té& ndérhyrjeve té
panevojshme dhe reduktim té ekspozimit ndaj riskut operacional.
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Né kété kuptim, MTTA dhe MTTR nuk paragiten vetém si metrika teknike, por si
indikatoré té humbjes ose rikuperimit té eficiencés organizative. Reduktimi i kohéve té
reagimit dhe zgjidhjes sé incidenteve nénkupton njé pérdorim mé racional té burimeve
njerézore dhe teknike, si dhe njé ulje té probabilitetit pér eskalime, shkelje té SLA-ve
dhe ndérprerje té zgjatura té shérbimeve. Kéto efekte, edhe pse nuk jané monetarizuar
né kété fazé té studimit, pérfagésojné komponenté thelbésoré té vlerés menaxheriale
dhe organizative, duke krijuar kushte pér kontroll mé té miré té kostove operative dhe
planifikim mé efikas té kapaciteteve.

Si pérfundim simulimet vértetuan se CMIS + ITIL v4 + Al sjell pérmirésime té
prekshme né performancé dhe cilési shérbimi. Nga metoda e krahasimit u lexua garté
reduktimi i MTTR/MTTA, rritja e SLA dhe rritja e CSAT gé déshmojné impakt pozitiv
dhe té géndrueshém. Modeli éshté i aplikueshém si bazé pér auditim té proceseve ITSM
dhe si hap konkret drejt vendimmarrjes dhe transformimit digjital t&¢ menaxhimit té
shérbimeve né Shqipéri. Pérmirésimi i vérejtur éshté i géndrueshém me pritshmérité
teorike té ITIL v4 mbi menaxhimin e incidenteve: triage i shpejté dhe eskalimi i
kontrolluar ulin kohén deri né rikthimin e shérbimit. Né praktiké, Al ndihmon
homogjenizimin e performancés mes agjentéve , shmang ping-pong mes grupeve dhe
rrit konsistencén e ndérhyrjeve fillestare.

KAPITULLI VI: PERFUNDIME DHE REKOMANDIME

Ky kapitull paraget pérmbledhjen dhe interpretimin e rezultateve té arritura nga testimi
i modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al, duke i vendosur ato né raport té
drejtpérdrejté me pyetjen kérkimore, hipotezén dhe objektivat e studimit. Synimi
themelor i kérkimit ishte té krijohej dhe té testohej njé model inovativ i menaxhimt té
incidenteve, i cili t&¢ mund té kombinojé praktikat mé t& mira té ITIL v4 me fuginé e
analizés dhe automatizimit gé ofron Inteligjenca Artificiale (Al), brenda njé strukture
té standardizuar t& Menaxhimit té Informacionit (CMIS).

Studimi synoi té ofrojé njé pérgjigje té argumentuar shkencérisht mbi ményrén se si
mund té pérmirésohen proceset e menaxhimit té incidenteve né kontekstin shqiptar,
duke i béré ato mé efikase, té matshme dhe té géndrueshme né kohé. Zbatimi i modelit
té integruar adreson sfidat kryesore gé hasen né organizatat shgiptare, pérfshiré
mungesén e standardizimit té proceseve, vonesat né zgjidhjen e incidenteve, mungesén
e analizés sé té dhénave né kohé reale dhe varésiné e larté nga ndérhyrja njerézore gjaté
fazave té triage dhe eskalimit. Pérmes kétij modeli, u synua ndértimi i njé zgjidhjeje té
matshme, té standardizuar dhe ekonomikisht té arsyeshme, e cila té mund té adoptohet
lehtésisht nga kompani té vogla, t&¢ mesme dhe t¢ médha né Shqipéri, pa nevojé pér
investime té médha infrastrukturore. Arkitektura e modelit bazohet né parimin e
modularitetit dhe integrimit progresiv, pra, organizatat mund té fillojné me elementét

124



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

bazé t¢ CMIS dhe ITIL dhe mé pas té shtojné komponentin e inteligjencés artificiale
pér automatizim dhe optimizim té métejshém.

Rezultatet e marra nga simulimet, prototipi dhe analiza statistikore demonstrojné garté
se ky model sjell pérmirésime té ndjeshme né treguesit e performancés operacionale
(KPI-té kryesore si MTTA, MTTR, SLA% dhe CSAT). Kéto pérmirésime jané jo vetém
té matshme, por edhe statistikisht té réndésishme, cka nénkupton se ndryshimet e
vézhguara nuk jané té rastésishme, por rezultat i drejtpérdrejté i zbatimit t&¢ modelit
ITIL v4 + CMIS + Al

Pér mé tepér, implementimi i kétij modeli reflekton gasjen moderne té IT Service
Management (ITSM) drejt dixhitalizimit dhe inteligjencés operative. Sistemi i zhvilluar
jo vetém gé pérmiréson shpejtésiné dhe saktésiné e reagimit ndaj incidenteve, por
gjithashtu krijon njé bazé té dhénash té viefshme pér analiza strategjike, auditim dhe
pérmirésim té vazhdueshém té proceseve. Kjo e bén modelin jo vetém njé instrument
teknik, por edhe njé mjet vendimmarrjeje pér menaxherét e shérbimeve IT.

VLI Vlerésimi i pyetjes kérkimore, hipotezés dhe efikasitetit t¢ modelit

Né kété pjesé trajtohet né ményré té integruar vlerésimi i pyetjes kérkimore, hipotezés
dhe efektivitetit t¢ modelit té propozuar ( ITIL v4 + CMIS + Al), duke analizuar se si
ky model arrin té pérmbushé objektivat e parashtruara né studim.

Nisur nga pyetja kérkimore :

“Si mund té dizenjohet njé model i integruar ITIL v4 + CMIS +Al , i thjeshté pér
t'u adoptuar, i maturueshém dhe ekonomikisht i arsyeshém pér kompani
shqgiptare t& madhésive té ndryshme, gé té rrisé cilésiné e shérbimit dhe té keté
ndikim té ndjeshém né reduktimin e kohés sé zgjidhjes sé incidenteve? ”

Pérmes zhvillimit té njé prototipi funksional gé kombinon proceset standarde té ITIL
v4, regjistrimin dhe raportimin auditues t¢ CMIS, si dhe asistencén e Inteligjencés
Artificiale, studimi déshmon se njé model i tillé éshté i zbatueshém, dhe ekonomikisht
i pérballueshém né kushtet e tregut shqiptar. Modeli i propozuar éshté ndértuar mbi njé
arkitekturé té shtresézuar e pérmenduar edhe gjaté studimit, referuar tabelés 1 gé
pérfshin:
1. Shtresén e prezantimit (Ul) pér raportimin dhe monitorimin e incidenteve né
kohé reale;
2. Shtresén logjike (rregullat ITIL + Al) gé trajton kategorizimin, caktimin
automatik dhe analizén e SLA-ve;
3. Shtresén e té dhénave (CMIS/CMDB) qé garanton gjurmueshméri dhe
auditim té ploté té ngjarjeve.
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Ky model arrin té unifikojé proceset e menaxhimit té incidenteve, té reduktojé
ndérhyrjet manuale dhe té mundésojé vendimmarrje té bazuar né té dhéna. Kjo gasje e
bén modelin té pérshtatshém pér organizata té madhésive té ndryshme, duke respektuar
parimin e maturimit gradual dhe adoptimit me kosto té ulét.

Hipoteza kérkimore e studimit deklaron se:

“Praktikat e ITIL v4, té orkestruara pérmes njé CMIS-i té standardizuar dhe
integrimi i Al né to, do té sjellé pérmirésime statistikisht té réndésishme né
performancén operacionale, vecanérisht né vlera efektive bazé té incidenteve.”

Rezultatet e simulimeve e mbéshtesin plotésisht kété hipotezé. Nga kampioni né
shembullin e ilustruar né baseline, me numér incidetesh n; = 58 incidente (pa
ITIL+Al), dhe n, =62 incidente (me ITIL+AI), uvu re njé reduktim i ndjeshém
i kohés mesatare té zgjidhjes (MTTR) nga 310 minuta né 240 minuta. Testi t i
Welch tregoi njé€ diferencé t€ réndésishme statistikisht me t = 2.55, p = 0.011,
duke konfirmuar se ky pérmirésim nuk éshté i rastésishém.

NEé té njé&jtén koh&, madhésia e efektit (Cohen’s d = 0.47) tregon njé efekt praktik
té mesém drejt té forté, cka do té thoté se modeli sjell pérmirésim té vérteté dhe
té matshém né eficiencén operacionale.

Eficenca e modelit éshté matur pérmes uljes relative t€ kohés mesatare té
zgjidhjes sé incidenteve (MTTR), referuar tabelés 11, duke pérdorur formulén:
Eficienca=MTTRpara-MTTRpas/MTTRpara x100

Duke zévendésuar me vlerat e marra nga simulimi:

310 240 . .
Eficienca — T = 100 = 22.58% = 22 6%

Kjo do té thoté se modeli i integruar rrit efikasitetin e procesit t¢ menaxhimit té
incidenteve me rreth 22.6%, njé pérmirésim i konsiderueshém né termat operativé. Né
aspektin statistik, intervali i besimit 95% (CI) pér diferencén e vézhguar éshté [5.2% -
40.0%], duke konfirmuar se pérmirésimi éshté i géndrueshém dhe i besueshém. Né
terma praktiké, kjo ulje absolute prej 70 minutash pér incident pérkthehet né njé ndikim
real né burimet dhe kapacitetin operacional té organizatés. Né terma té pérgjithshém
nése njé sistem trajton 100 incidente né muaj, kursimi total arrin rreth 7,000 minuta
(~117 oré), gé korrespondon me rreth 15 dité pune standarde 8 oréshe. Ky pérmirésim
krijon kapacitet shtesé pér trajtimin e rasteve me prioritet té& larté, pérmiréson
pérmbushjen e SLA dhe kontribuon drejtpérdrejt né rritjen e kénagésisé sé pérdoruesve
(CSAT).
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Né pérmbledhje, rezultatet e marra déshmojné se modeli i integruar ITIL v4 + CMIS +
Al jo vetém qé pérmbush pyetjen kérkimore dhe konfirmon hipotezén, por gjithashtu
ofron njé efikasitet té matshém dhe té qéndrueshém, duke kontribuar né
profesionalizimin dhe digjitalizimin e menaxhimit té shérbimeve IT né Shqipéri.

Reduktimi i MTTR me implementimin e modelit (me trend dhe interval besimi)

® MTTR
=== Trend / Reduktim
Interval besimi 95%

360

340

Para Pas

Figuré 24 Matja e Eficencés pér MTTR para/pas, Intervali i besimit

Pér té matur edhe vlerésimin e nivelit té arritjes sé objektivit kryesor dhe objektivave
specifike té kérkimit, né raport me rezultatet e testimeve té modelit té integruar ITIL v4
+ CMIS + Al, themi se: ky vlerésim shérben pér té kuptuar nése modeli ka realizuar
funksionalisht dhe teorikisht géllimin e studimit: pérmirésimin e matshém té
performancés operacionale dhe cilésisé sé shérbimit né menaxhimin e incidenteve IT.
Objektivi kryesor i studimit: ndértimi i njé modeli té integruar ITIL v4 + CMIS + Al ,
rezulton plotésisht i pérmbushur, pasi prototipi funksional demonstroi né ményré té
garté se modeli éshté teknikisht i zbatueshém, operacionalisht efektiv dhe i
pérshtatshém pér kontekstin organizativ shqiptar.

Sé pari, proceset e ITIL v4 jané standardizuar, dokumentuar dhe té audituara pérmes
platformés CMIS. Kjo siguron gé cdo incident té ndjeké njé rrjedhé té unifikuar nga
regjistrimi deri né mbyllje, duke krijuar njé sistem té gjurmueshém dhe té
riprodhueshém pér analiza post-veprimi dhe raportim menaxherial. Ky standardizim
éshté arritur duke kodifikuar rregullat kryesore t& ITIL v4 (identifikim, kategorizim,
caktim, zgjidhje, mbyllje) né funksione logjike brenda CMIS, duke eliminuar
variacionet subjektive mes operatoréve.

Sé dyti, integrimi i Inteligjencés Artificiale ka sjellé njé ndryshim té thellé né ményrén
e menaxhimit té incidenteve. Komponenti i Al ndihmon né kategorizimin automatik té
incidenteve bazuar né pérshkrimin tekstual, sugjeron zgjidhje t¢ mundshme me njé
nivel besueshmérie (confidence score) dhe ofron paralajmérime proaktive pér tejkalim
té SLA-ve.
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Ky integrim ka rezultuar né ulje té kohés sé reagimit (MTTA) dhe kohés sé zgjidhjes
(MTTR), duke reduktuar ndérhyrjet manuale dhe gabimet njerézore né fazén e triage.

Sé treti, raportimi dhe ndérfagja e dashboard-it analitik kané krijuar njé mjedis
transparent pér monitorimin e performancés dhe pér vendimmarrje té bazuar né té
dhéna. Paneli i menaxhimit vizualizon metrikat kyce MTTA, MTTR, SLA% dhe
CSAT né kohé reale, duke u mundésuar menaxheréve té identifikojné trendet negative,
té analizojné incidentet me prioritet té larté dhe té ndérmarrin masa korrigjuese né
ményré proaktive.

Kéto tri shtylla standardizimi, transparenca dhe inteligjenca, pérbéjné thelbin e
objektivit kryesor dhe déshmojné se modeli i propozuar éshté funksional, i matshém
dhe i transferueshém né mjedise té ndryshme organizative. Pé&rveg objektivit kryesor,
studimi Kishte njé séré objektivash specifiké gé jané vlerésuar né ményré té kombinuar
pérmes testimeve té prototipit dhe analizave sasiore té rezultateve. Né tabelén mé
poshté paragitet pérmbledhja e arritjes sé kétyre objektivave:

Tabelé 12 Pérmbledhje e arritjes sé objektivave specifiké té kérkimit

Standardizimi i ményrés si | Sistemi CMIS zbaton matricén | </ Plotésisht
regjistrohen, kategorizohen | ImpaktxUrgjencé  dhe  regjistron | j permbushur
dhe prioritetizohen | automatikisht prioritetin P1-P4; kjo ka
incidentet mundésuar krahasim té géndrueshém
té metrikave.
Krijimi i strukturés sé garté | U projektua njé strukturé me tri | </ Plotésisht
pér CMIS (té dhénat, rolet | shtresa  (Ul, Logjiké, DB), e | jpérmbushur
dhe raportet) dokumentuar dhe e testuar pér
integritet té té dhénave dhe auditim.
Integrimi i Al pér klasifikim | Komponenti Al prodhon kategorizim | </ Plotésisht
automatik dhe sugjerime automatik dhe rekomandime | j permbushur
zgjidhjeje me mesatare besueshmérie
>80%.
Pércaktimi dhe monitorimi i | Metrikat u gjeneruan automatikisht | «/ Plotésisht
treguesve kryesoré (MTTA, | nga prototipi; SLA% u rrit nga 68% né | j parmbushur
MTTR, SLA, CSAT) 91%.
Krijimi i dashboard-it | U zhvillua paneli i performancés gé | </ Plotésisht
menaxherial pér | lejon analizé né kohé reale dhe | jpsrmbushur
vendimmarrje sinjalizim automatik pér SLA breach.
Testimi i modelit pérmes | Simulimi me 120 incidente (para/pas | </ Plotésisht
simulimit/prototipit ITIL+AI) tregoi ulje domethénése né | j parmbushur
MTTR dhe rritje t¢ CSAT.
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Hartimi i  udhézimeve | U identifikuan rekomandime pér | </ Plotésisht
praktike pér zbatim implementim né kompani t€ vogla, t€ | j parmbushur

mesme dhe t& médha.

VI.1I Pérfundime kryesore shkencore dhe praktik

Rezultatet e kérkimit dhe testimit t¢ modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al
konfirmojné qarté vlefshmériné teorike dhe praktike té gasjes sé propozuar. Studimi ka
demonstruar se kombinimi i praktikave té standardizuara té ITIL, menaxhimit té
informacionit dhe inteligjencés artificiale pérbén njé mekanizém té fugishém pér rritjen
e efikasitetit operacional, pérmirésimin e cilésisé sé shérbimit dhe optimizimin e
burimeve njerézore né menaxhimin e incidenteve IT.

Né pérmbledhje, pérfundimet kryesore jané si vijon:

1.

Modeli ITIL v4 + CMIS + Al pérbén njé strukturé té géndrueshme dhe té
standardizuar pér menaxhimin e incidenteve, vecanérisht pér organizatat me
burime té kufizuara. Ai mundéson ndjekjen e njé cikli té ploté incidentesh nga
regjistrimi deri né mbyllje duke ruajtur gjurmueshméri dhe integritet té ploté té
té dhénave.

Integrimi i Inteligjencés Artificiale ka rezultuar thelb&sor pér pérmirésimin e
procesit té triage: Al redukton ndjeshém vonesat njerézore, pérmiréson
kategorizimin automatik dhe sugjeron zgjidhje té sakta me besueshmeéri té larté.
Ky funksionalitet ka ndikuar drejtpérdrejt né uljen e MTTA dhe MTTR dhe né
rritjen e pérmbushjes sé SLA-ve.

Prototipi CMIS i zhvilluar siguron auditim dhe gjurmueshméri té ploté té
ngjarjeve, duke lejuar analiza retrospektive dhe optimizim té vazhdueshém té
proceseve. Kjo e bén sistemin té pérshtatshém pér auditim, raportim té matshém
dhe pérmirésim té géndrueshém té cilésisé sé shérbimeve IT.

Ndikimi statistikisht domethénés (p =~ 0.011) dhe eficenca 22.6% i arritur né
reduktimin e kohés mesatare té zgjidhjes (MTTR) déshmojné se modeli sjell
pérmirésime té matshme dhe té géndrueshme né performancén operacionale.
Kéto rezultate pérforcojné vlefshmériné e hipotezés kérkimore dhe tregojné
kontributin real té integrimit té ITIL dhe Al né njé kornizé té vetme.

Modeli éshté ekonomikisht i arsyeshém dhe i skalueshém, i ndértuar mbi
platforma open-source (Python, Streamlit, SQLite) pa kérkesa té larta teknike,
gjé qé e bén até té pérballueshém pér kompani té vogla, t¢ mesme dhe té médha
né Shqipéri.

Aplikueshméria né kontekstin shqiptar e pozicionon kété model si njé
alternativé reale pér dixhitalizimin e shérbimeve IT né sektorin publik dhe
privat, duke kontribuar né rritjen e maturitetit digjital dhe profesionalizimit té
menaxhimit té shérbimeve.
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Tabela 14 tregohen krahasime dhe rezultatet nga simulimet, béhet e garté se ndryshimi
gé sjell modeli CMIS+ITIL+AI nuk éshté thjesht kalimi nga metoda tradicionale/apo
situata aktuale né njé aplikacion modern, por njé transformim i ploté i ményrés si
menaxhohen incidentet. Nga njé proces i fragmentuar, i varur nga individét dhe me
matje té pjesshme apo sporadike, kalojmé né njé ekosistem té strukturuar ku raportimi
unifikohet, kategorizimi dhe prioritetet P1-P4 standardizohen sipas ITIL v4, triage dhe
assignment asistohen nga njé algoritém knowledge-based Al, ndérsa MTTA, MTTR
(neto), SLA% dhe FCR llogariten automatikisht dhe vizualizohen né dashboard.

Rezultatet numerike tregojné jo vetém ulje domethénése t¢ MTTR dhe MTTA, por edhe
rritje té pérgindjes sé incidenteve té zgjidhura brenda SLA-sé dhe né kontaktin e paré,
duke konfirmuar se integrimi i ITIL v4 me njé CMIS té centralizuar dhe Al praktike
mbi bazén e njohurive e rrit dukshém efikasitetin operacional dhe cilésiné e shérbimit.
Referuar edhe méparé shumica e organizatave né Shqipéri ende nuk disponojné njé
platformé té unifikuar dhe té matshme pér menaxhimin e incidenteve, ky model jo
vetém gé ofron njé rritje té garté té performanceés, por paraget edhe njé risi té prekshme:
ai kthen proceset ITSM nga té paformalizuara dhe reaktive né njé praktiké té matshme,
té audituar dhe té drejtuar nga té dhénat, ku vendimmarrja menaxheriale mbéshtetet mbi
prova statistikore dhe jo mbi intuité

Tabelé 13 Krahasime dhe rezultate nga simulimet

Kanali i Raportim i shpérndaré: telefon, | Raportim i unifikuar pérmes portalit

raportimit e-mail, WhatsApp, verbalisht; / UI “Shto Incident” me fusha té
shpesh pa evidencé formale. detyrueshme.

Regjistrimi i Shpesh né Excel, e-mail ose Regjistrim i strukturuar né DB

incidentit sisteme té ndryshme; jo (SQLite) me entitetin INCIDENTS
gjithmoné i strukturuar.

Standardizimi i | Fusha té ndryshme sipas Fusha té unifikuara sipas ITIL v4:

fushave personit/kompanisé; kategorizim | Impakt, Urgjenca, Prioriteti (P1-P4),
ad-hoc. Kategoria, Tipi, Statusi, SLA, etj.

Kategorizimi i Béhet manualisht nga agjentét; Kategorizim i drejtuar nga matrica

incidentit shpesh i pagéndrueshém (i njéjti | ITIL + sugjerim Al mbi bazén e

incident kategorizohet ndryshe). | fjaléve-kyce (Knowledge-Based
Incident Triage/KBIT).

Prioritizimi (P1— | Shpesh subjekti: nuk ka Prioriteti derivohet automatikisht
P4) gjithmoné matricé Impact x nga Impact x Urgency sipas
Urgency. matricés sé pércaktuar (P1-P4).

SLA-t dhe afatet | SLA té shkruara né kontrata, por | Pér ¢do incident ruhen
kohore jo gjithmoné té matura sla_ack_mins, sla_resolve_mins,
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praktikisht; mungesé e

sla_met; llogariten MTTA, MTTR

MTTA/MTTR té sakta. neto, %SLA Resolve.

Assignment i Manual: Hamendésohet se cilit | Al sugjeron automatikisht grupin

incidentit (grupi) | individ/grup t’ia dérgojé; (Network Ops, DevOps, Security,
Database, ERP, Desktop Support,
etj.) bazuar né tekstin e incidentit
dhe KEDB.

Sugjerimi i Nés shumicen e rasteve varet Al ofron “playbook” zgjidhjeje nga

zgjidhjes nga pérvoja individuale. Al_SUGGESTIONS_KBIT:
solution + rootCause + confidence.

Roli i ITIL v4 Praktikat ITIL pjesérisht t& Cikli Incident Management

zbatuara dhe jo té formalizuara
né system.

(identifikim, logim, kategorizim,
eskalim, zgjidhje, PIR) i kodifikuar
né logjikén e sistemit dhe né
workflow.

Gjurmueshméria
(AuditLog)

Ndryshimet shpesh nuk
dokumentohen; véshtirési té
kuptohet kush béri ¢faré dhe
kur.

INCIDENT_ACTIONS ruan ¢do
veprim: ack, progress, suspend,
resume, resolve me timestamp dhe
note.

Stop-the-clock

Fusha suspend_started_at +

(pezullimet) suspend_total_mins; MTTR neto =
bruto — pezullimet e audituara.
MTTA/MTTR | Llogariten rrallé, shpesh né Llogaritje automatike: MTTA =

ményré manuale, ose nuk
llogariten fare né ményré
sistematike.

waiting_mins; MTTR neto =
resolution_mins; raportim né
dashboard.

Dashboard &
KPI

Raportet shpesh ndértohen né
Excel me shumé puné manuale;
nuk jané né kohé reale.

Dashboard i integruar: byStatus,
byPriority, MTTA/MTTR, %SLA
Resolve, trend ditor, FCR,
throughput/Week, etj.

FCR & CSAT FCR/CSAT shpesh maten vetém | Modelet e tuaja e parashikojné
né survey té rasteve té veganta, | lidhjen: FCR (zgjidhje né kontaktin
jo té lidhura fort me incident e paré) + CSAT si KPI né
DB. dashboard/reporta.
P&rmirésimi i Pé&rmirésime ad-hoc, bazuar né | CSI mbéshtetet né metrika té garta:
vazhdueshém pérvojé dhe ankesa, jo trend i MTTR, SLA%, volum
(CsI) domosdoshmeérisht té lidhura me | P1/P2, backlog age, FCR, etj.

té dhéna.
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Integrimi me
sisteme té tjera

Integrime minimale, shpesh
manuale (copy-paste mes
sistemeve).

Modeli konceptual parashikon
integrime me monitoring, e-mail
intake, CMDB, ERP, etj.

menaxhmentin

pérpunuara me vonesé.

Roli i Al Né shumicén e raste nuk Al (KBIT) asiston triage,
pérdorin Al vendimet bazohen assignment dhe sugjerim zgjidhjeje,
vetém te eksperienca njerézore. | me confidence té matur dhe té
ruajtur.
Transparenca Menaxherét shohin vetém raste | Raporte narrative
pér kritike ose raporte mujore té (markdown/HTML/PDF) + KPI +

grafige direkte nga DB pér periudha
té ndryshme.

zyrtarisht té implementuara.

Situata né Shpesh nuk ekziston njé sistem i | Prototipi propozon njé gasje té
kompanité unifikuar, incidentet centralizuar CMIS+ITIL+AI, gé
shqiptare menaxhohen té fragmentuara né | mund té adoptohet gradualisht si
(gjendja kanale té ndryshme; mungojné “sistem referencé€” pér menaxhimin
fillestare) KPI té garta dhe AI/ITIL e incidenteve né realitetin shqiptar.

VLI Rekomandime (teknologjike, ekonomike dhe menaxheriale)

Né rezultatet e simulimeve dhe analizat pérfundimtare, paragiten disa rekomandime pér
zbatimin praktik té modelit né mjediset organizative shqiptare:

1. Zbatim pilot i modelit né organizata publike dhe private, duke filluar me
procesin e menaxhimit té incidenteve dhe duke matur performancén mujore pér
té  vlerésuar  pérfitimet  konkrete né  efikasitet dhe  cilési.

2. Zhvillimi i dashboard-eve menaxheriale té personalizuara gé ofrojné tregues té
qart€ si “Incident Trend”, “SLA Breach Alerts”, “Response Time” dhe “CSAT
Feedback”, duke mundésuar vendimmarrje t€ bazuar né evidence.
3. Pérdorimi i qasjeve cloud-native dhe microservices, pér té siguruar
shkallézueshmeéri, fleksibilitet dnhe kosto té ulét mirémbajtjeje pér ndérmarrjet e

vogla dhe té mesme.

4. Integrimi i modelit né politikat e transformimit digjital, duke e konsideruar até
Si pjesé té strategjisé sé pérgjithshme té ITSM né organizatat shqiptare.
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VL1111 Rekomandime pér kérkime té ardhshme

Bazuar né rezultatet e kétij studimi, identifikohen disa drejtime strategjike kérkimore
gé mund té pasurojné dhe avancojné fushén e Menaxhimit té Shérbimeve IT dhe
Sistemeve té Informacionit. Implementimi i modelit té integruar ITIL v4 + CMIS + Al
ka demonstruar se kombinimi i standardeve té njohura, inteligjencés artificiale dhe
strukturave té informacionit mund té rrisé ndjeshém efikasitetin operacional, cilésiné e
shérbimeve dhe kapacitetin vendimmarrés té organizatave. Né kété kontekst,
hulumtimet e ardhshme mund té fokusohen né zgjerimin e gamés sé proceseve té
mbuluara nga modeli, integrimin e teknologjive té avancuara si platformat mobile dhe
analitika parashikuese, si dhe eksplorimin e gasjeve té ndryshme té inteligjencés
artificiale, pér té optimizuar saktésing, kohén e pérgjigjes dhe performancén e
pérgjithshme. Pér mé tepér, studimet krahasuese ndérmjet organizatave té ndryshme
dhe sektoréve té ndryshém mund té ofrojné njohuri té réndésishme mbi
transferueshméring, géndrueshmériné dhe ndikimin strategjik té€ modelit, duke
mundésuar zhvillimin e njé ekosistemi mé inovativ, fleksibél dhe té bazuar né té dhéna
pér menaxhimin e shérbimeve IT né kontekstin shqiptar dhe mé gjeré.

Késhtu, kéto drejtime kérkimore nuk synojné vetém avancimin teorik, por edhe rritjen
e kapaciteteve praktike té organizatave pér té€ implementuar transformimin digjital né
ményré té géndrueshme dhe té matshme. Zgjerimi i modelit pér pérfshirjen e proceseve
shtesé té ITIL v4, duke mundésuar njé analiz€ mé té gjeré dhe té integruar té
menaxhimit té shérbimeve, si mund té jeté eksplorimi i adoptimit té modelit né sektoré
té ndryshém si menaxhimi i riskut, shérbimet publike digjitale apo sistemet arsimore ,
me qéllim vlerésimin e transferueshmérisé dhe géndrueshmérisé sé tij referuar:

1. Integrimi i modelit né platforma mobile né ményré gé té rrisé qasjen,
pérdorshmériné dhe efikasitetin né menaxhimin e proceseve né kohé reale.

2. Integrimi i analizés parashikuese (predictive analytics) pér té identifikuar
incidente potenciale pérpara ndodhjes dhe pér té ofruar veprime parandaluese
automatike.

3. Studime krahasuese mbi teknologjité e Al ndérmjet gasjeve té bazuara né
rregulla (rule-based) dhe atyre me rrjete neurale (deep learning) pér té matur
ndikimin e tyre né saktésiné e kategorizimit dhe kohén e zgjidhjes.

4. Vlerésimi ekonomik i ndikimit té modelit, pérmes analizave té kosto pérfitimit
(ROI) dhe produktivitetit, pér té pércaktuar kthimin financiar dhe ndikimin né
burimet njerézore.

5. Zgjerimin i kapaciteteve té& modelit pér té ofruar funksionalitete té avancuara si
automatizimi i menaxhimit té njohurive, integrimi me ChatOps dhe pérdorimi i
modeleve parashikuese pér menaxhimin e ngarkesés operacionale.
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Pavarésisht fugisé sé modelit té propozuar, éshté e réndésishme té artikulohen kufizimet
metodologjike dhe praktike. Modeli varet nga cilésia e té dhénave té incidentit, té cilat
né SME-té shqiptare shpesh jané té fragmentuara ose té paplota. Gjithashtu duhet té
theksohet se né varési té madhésisé sé pérdorimit té dataset-et mund té kufizojné
performancén e algoritmeve té Al, duke kérkuar teknika shtesé si balancimi i klasave
ose augmentimi i té dhénave. Njé kufizim tjetér lidhet me sfidat e transformimit
organizacional, ku mungesa e burimeve apo kulturés teknologjike mund té ndikojé né
adoptimin e modelit. Njohja e kétyre kufizimeve e rrit besueshmériné akademike té
studimit.

Né pérfundim, modeli ITIL v4 + CMIS + Al pérfagéson njé kontribut té réndésishém
né literaturén e Menaxhimit té Sistemeve té Informacionit, por gjithashtu ofron edhe
kontribut shkencor né zhvillimin e njé qgasjeje té re hibride ITSM, e cila unifikon
proceset, inteligjencén dhe analizén né njé strukturé té vetme operacionale. Ai
demonstron garté se modeli i integruar ofron njé zgjidhje reale, funksionale dhe e
transferueshme né kontekstin e organizatave shqiptare, duke kontribuar né rritjen e
efikasitetit, cilésisé dhe maturitetit t&¢ menaxhimit té shérbimeve IT. Né ményré
sintetike, studimi jo vetém gé konfirmon efikasitetin teknik dhe statistikor té modelit,
por demonstron se integrimi i strukturés, inteligjencés dhe standardeve mund té krijojé
njé sistem modern, t& matshém dhe ekonomik; i cili rrit ndjeshém efikasitetin, cilésiné
dhe kapacitetin vendimmarrés té organizatave gé synojné transformimin digjital pér té
vijuar mé tej edhe me procesin e auditimit.
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VIIl. SHTOJCA
VII1.1 Pyetésor Elektronik

Njohjen dhe Pérdorimin e ITIL nga Bizneset né Shqipéri
Pjesa I: Informacione té Pérgjithshme

1. Emri i biznesit tuaj (opsionale):
2. Industria e biznesit tuaj/ku punoni (p.sh., IT dhe Teknologji, Shérbime
financiare, Edukim, Shéndetési, Industri prodhimi,Sektor tjetér (Ju lutem
specifikoni etj)
3. Madhésia e biznesit tuaj/ku punoni:
a) Mikro (1-9 punonjés)
b) Vogél (10-49 punonjés)
c) Mesatar (50-249 punonjés)
d) i Madh (250+ punonjés)
4. A ka biznesi/ institucioni njé seksion té dedikuar pér IT?
a) Po
b) Jo

5. A keni njohuri pér Kapacitetin e Menaxhimit té Sistemeve te Informacionit
(CMIS) gé pérdoren pér optimizimin e proceseve té biznesit?
a) Po, kam njohuri té thella
b) Po, kam njohuri té pérgjithshme
c) Jo, nuk kam njohuri
6. Nése po, cilat jané modulet kryesore t& CMIS gé pérdorni pér optimizimin e
proceseve té biznesit? (Zgjidhni té gjitha gé aplikojné)
a) Menaxhimi i incidenteve
b) Menaxhimi i problemeve
¢) Menaxhimi i kérkesave
d) Menaxhimi i ndryshimeve
e) Monitorimi i performancés
f) Analizé e té dhénave dhe raportim
g) Automatikimi i proceseve té biznesit
h) Tjetér (Ju lutem specifikoni):
7. Siivlerésoni njohurité dhe aftésité e stafit tuaj né pérdorimin e CMIS?
a) Shumeé té afté dhe té trajnuar
b) Aftési mesatare
c¢) Disa probleme me aftésité
d) Pa njohuri dhe aftési né kété fushé
8. A jané proceset e menaxhimit té shérbimeve IT té automatizuara né
organizatén tuaj?
a) Po, té gjitha proceset jané automatizuar
b) Po, disa procese jané automatizuar

140



“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

¢) Jo, nuk ka asnjé proces té automatizuar
d) Nuk e di
9. Si ka ndikuar automatizimi i proceseve né cilésiné e shérbimeve dhe
kénagésiné e klientéve tuaj?
a) Ka pérmirésuar ndjeshém cilésiné dhe shpejtésiné e shérbimeve
b) Ka pérmirésuar cilésiné dhe shpejtésing, por jo né masé té madhe
¢) Nuk ka pasur asnjé ndikim té dukshém
d) Ka pasur ndikim negativ
10. Si ndihmon CMIS dhe automatizimi i proceseve né pérmirésimin e kénagésisé
Sé punonjésve tuaj?
a) Ka pérmirésuar ndjeshém produktivitetin dhe kénagésiné e punonjésve
b) Ka pérmirésuar pak kénagésing, por ka ende véshtirési
c) Nuk ka pasur ndikim té dukshém né kénagésiné e punonjésve
d) Ka shkaktuar pasiguri dhe pakénageési

Pjesa 11: Njohurité mbi ITIL

11. A jeni té njohur me konceptin e ITIL?
a) Po
b) Jo
12. Nése jo, cilat jané arsyet kryesore?
a) Mungesa e njohurive
b) Kostoja e implementimit
c) Kompleksiteti i proceseve
d) Nuk ka nevojé pér té
13. Sa miré e njihni konceptin dhe praktikén e ITIL?
a) Fare pak
b) Bazikisht
c) Miré
d) Shumé miré
14. Cili version i ITIL jeni mé t& njohur?
a) ITILv1
b) ITIL v2
a) ITILv3
c) ITILv4
d) Nukedi
15. Sai réndésishém mendoni se éshté ITIL pér bizneset né Shqipéri?
e) Shumeé i réndésishém
f) I réndésishém
g) Mesatarisht i réndésishém
h) Pak i réndésishém
i) Fare i paréndésishém
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24,

A pérdorni praktikat e ITIL né biznesin tuaj?

a) Po

b) Jo
Nése po, cilat module t& ITIL pérdorni mé sé shumti? (Zgjidhni té gjitha qé
aplikojné)

a) Menaxhimi i Incidenteve
b) Menaxhimi i rriskut
c) Menaxhimi i Ndryshimeve
d) Menaxhimi i Kapacitetit dhe Kérkesés
e) Pérmirésimi i Vazhdushém i Shérbimeve (CSI)
f) Tjetér (Ju lutem specifikoni)
g) Asnjeren prej tyre
Si e vlerésoni ndikimin e ITIL né pérmirésimin e shérbimeve tuaja IT?
a) Fare pak
b) Moderuar
c) Shumé pozitiv

Cilat jané pérfitimet kryesore gé keni vérejtur nga pérdorimi i ITIL? (Zgjidhni
té gjitha gé aplikojné)
a) Pérmirésim i efikasitetit operacional
b) Reduktim i kostove
c) Pérmirésim i kénagésisé sé klientéve
d) Lehtésim i menaxhimit té ndryshimeve
e) Nuk di te pergjigjem
Cilat jané sfidat kryesore me té cilat pérballeni né implementimin e ITIL?
a) Kostoja e trajnimit dhe implementimit
b) Rezistenca nga punonjésit
c) Kompleksiteti i proceseve
d) Mungesa e ekspertizés
A keni pérdorur ndonjéheré konsulenté pér té ndihmuar né implementimin e
ITIL?
a. Po
b. Jo

A do té rekomandonit ITIL pér biznese té tjera né Shqgipéri?
a. Po
b. Jo
Nése jo, cili éshté shkaku kryesor?
A do té ishit té interesuar té trajnoheshit mé tej pér ITIL?
a. Po
b. Jo
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25.

26.

217.

28.
29.

30.

31.

32.

Cfaré mendoni pér mbéshtetjen e ofruar nga institucionet shqiptare pér
implementimin e ITIL?

a) E mjaftueshme

b) E pamjaftueshme

c) Nuk di te pergjigjem

A pérdorni ndonjé softuer ose mjet teknologjik té bazuar né ITIL?
a. Po
b. Jo

A mendoni se institucionet shgiptare duhet té promovojné mé shumé ITIL?
a. Po
b. Jo

Pyetésor pér Pérdorimin e ITIL né Menaxhimin e Shérbimeve IT

Sa kohé ka gé organizata juaj pérdor ITIL pér menaxhimin e shérbimeve IT?
a. Mé pak se 1 vit
b. 1-3vite
c. 3-5vite
d. Mbi 5 vite
e. Nuk pérdor ITIL
Si ka ndikuar pérdorimi i ITIL né proceset e vendimmarrjes dhe menaxhimit té
resurseve IT né organizatén tuaj?
a) Ka pérmirésuar menaxhimin e burimeve
b) Ka pérmirésuar proceset e vendimmarrjes
c) Ka pérmirésuar transparencén dhe ndjekjen e proceseve
d) Nuk ka pasur ndryshime té dukshme
e) Nuk kam informacion
Cilat jané pérmirésimet kryesore qé organizata juaj do té sugjeronte pér ITIL
pér optimizimin e métejshém té sistemeve té informacionit?
a) Pérmirésimi i trajnimit pér staf né pérdorimin e moduleve té ITIL
b) Zgjerimi i pérdorimit té automatizimit né menaxhimin e
incidenteve
c) Integrimii moduleve té reja té ITIL pér menaxhimin e resurseve
d) Pérdorimi mé i gjeré i raportimeve pér menaxhimin e
performancés
Pérvec ITIL, cilat jané metodologjité dhe praktikat gé pérdorni pér menaxhimin
e shérbimeve IT?

a. DevOps

b. Agile

c. Scrum

d. Lean

e. Kérkesa pér shérbime té personalizuara
f. Nuk pérdorim metodologji té tjera
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VIIL1I Rezultate e pyetesorit elektronik ( pérgjigje té pérzgjedhura)

Madhésia e biznesit ku punoni:
80 responses

@ Mikro (1-9 punonjés)

@ Vogél (10-49 punonjés)

@ Mesatar (50-249 punonjés)
@ i Madh (250+ punonjés)

Roli né organizaté

Frekuenca
S

Mesatar (50-249 punonjés)
Mikro (1-9 punonjés)

Vogél (10-49 punonjés)

i Madh (2504 punonjés)

Kategoria

A ka biznesi/ institucioni juaj njé seksion té dedikuar pér IT?
80 responses

@ Po
® o
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A jané proceset e menaxhimit té shérbimeve IT t€ automatizuara né organizatén tuaj?
80 responses

® Po, té gjitha proceset jané automatizuar
@ Po, disa procese jané automatizuar

Jo, nuk ka asnjé proces té automatizuar
@® Nukedi

Cfaré lloj sistemi t& menaxhimit té informacionit pérdor biznesi juaj?

80 responses

CRM 9 (39.1%)
ERP 4 (17.4%)

Document Management System 12 (562.2%)

Tjeter 6 (26.1%)

Po, té gjitha proceset jané
automatizuar

Po, disa procese jané
automatizuar

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

1(4.3%)

Cilat jané modulet kryesore té CMIS gé pérdorni pér optimizimin e proceseve té biznesit? (Zgjidhni
té gjitha qé aplikojné)

80 responses

Menaxhimi i incidenteve 12 (52.2%)

Menaxhimi i problemeve 9 (39.1%)
Menaxhimi i kérkesave 14 (60.9%)
Menaxhimi i ndryshimeve 9 (39.1%)
Monitorimi i performancés 15 (65.2%)
Analizé e t&é dhénave dhe rapor... 16 (69.6%)

Automatizimi i proceseve té biz...
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A jeni té njohur me konceptin e ITIL?

80 responses

® Po
® o

Cilat jané sfidat kryesore me té cilat pérballeni (ose mendoni se do té pérballeshit) né
implementimin e ITIL?

80 responses

Kostoja e trajnimit dhe

0
implementimit 8 (34.8%)

Rezistenca nga punonjésit 5(21.7%)
Kompleksiteti i proceseve

8 (34.8%)

Mungesa e ekspertizés
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A pérdorni ndonjé software ose mjet teknologjik té bazuar né ITIL?

80 responses

® ro
® o

Pérvec ITIL, cilat metodologji dhe praktika pérdorni pér menaxhimin e shérbimeve IT?
80 responses
DevOps

Agile 7 (30.4%)

Scrum 3 (13%)

Lean

Kérkesa pér shérbime té

13 (56.5%
personalizuara ( )

Tieter

Sa shpesh béni analiza pér t'u siguruar gé burimet IT jané té mjaftueshme?

80 responses

@ Cdo mugj
@ Cdo tre muaj
@ Vetém kur ndodhin probleme
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Si i identifikoni rreziget né operacionet tuaja IT?
80 responses

@ Pérmes analizave té rregullta
@ Pas ndodhjes sé njé incidenti
@ Nuk kemi njé proces té strukturuar

Si i dokumentoni incidentet g€ ndodhin né organizaté/institucion?

80 responses

@ Manualisht
@ Duke pérdorur njé mjet ITIL
@O Tjeter

Sa e réndésishme mendoni se éshté zgjidhja e incidenteve né kohé?

80 responses

@ Shumé e réndésishme

@ E réndésishme

@ Mesatarisht e réndésishme
@ Fare e paréndésishme
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Pérdorimi i KPl-ve pér menaxhimin e incidenteve (n = 80)

KPI minimale

N/A Po, pérdoren KPI

Jo, nuk ka KPI

Vendosja e KPIl-ve per sherbimet IT

1251

10.0f

7.5¢

5.01

Frekuenca

25¢

0.0

Te tjera

Software pér menaxhimin e rrezikut
Matrica e probabilitetit dhe ndikimit

Kategoria
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VIILII Gjenerimi i té dhénave-Raporti i detajuar nga modeli (CMIS+ITILv4+Al)

1. Té dhéna té pérgjithshme té Incidentit
e D Incidenti: INC-2025-047
e Pérdoruesi: Eneida Hoxha
e Departamenti: IT
e Tipi: Server Down
e Prioriteti: P1 - Kritike
e Koha e Raportimit: 10:14 - 16/10/2025
e Koha e Njohjes: 10:18 - 16/10/2025
e Koha e Zgjidhjes: 11:05 - 16/10/2025
e Statusi Final: Incident i zgjidhur (Resolved)

2.Pérshkrimi i Incidentit

Né orén 10:14 u raportua njé ndérprerje né serverin kryesor té bazés sé té dhénave.
Pérdoruesit nuk mund té aksesonin sistemin CMIS. Incidenti u kategorizua
automatikisht si 'Server Down - P1' nga moduli i inteligjencés artificiale dhe praktikat
ITIL.

3.Analiza e Al dhe Sugjerimi Automatik
e Analiza e Al identifikoi shkakun si mbingarkesé CPU mbi 90%.
e Rekomandimi: Rifillim i shérbimit té DB dhe kontroll i proceseve CPU
intensive.
e Al aktivizoi njoftimin automatik pér ekipin e Infrastrukturés.

4.Veprimet e Ndérmarra
e [10:18] Incidenti u pranua nga tekniku pérgjegjés.
e [10:24] U krye restart i serverit.
e [10:40] U verifikua stabiliteti i sistemit.
e [11:05] Incidenti u mbyll dhe raporti u gjenerua automatikisht.

5.Analiza e Performancés (KPI)
e MTTA: 4 minuta, Shumé efikas nén pragun e SLA
e MTTR: 51 minuta, Brenda kufijve optimalé pér incidente kritike

o SLA%: 100% , Respektuar plotésisht
e CSAT: 92%, Kénagési e larté e klientit
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“Kapaciteti i Menaxhimit t€ Sistemeve té Informacionit né transformimin digjital té proceseve
té menaxhimit té incidenteve sipas parimeve t€ ITIL v4 dhe AI”

ITIL Al < Dark

Incident Report

Incident Details

Pérdoruesi: Eneida Hoxha
Departamenti: IT

Tipi: Server Down

Prioriteti: P1 Kritike

Reported: 16/10/2025 10:14
Acknowledged: 16/10/2025 10:18
Resolved: 16/10/2025 11:05

Actions Taken

1. 10:18 — Inadenti u pranua nga tekniku pérgjegjés
2. 10:24 — U krye restart i serverit

3. 10:40 U verifikua stabiliteti

4. 11:05 — Incidenti u mbyll

Al Root Cause
Mbingarkesé CPU mbi 90%

Recommendations

* Rifillimi i shérbimit té& DB

* Kontroll i proceseve CPU-intensive

e Aktivizim njoftimesh automatik pér Infrastrukturén

Description of Incident

Né orén 10:14 u raportua njé ndérprerje né serverin kryesor té bazés sé té dhénave. Pérdoruesit nuk mund té aksesonin sistemin CMIS.

KPI Performance

4 min

SLA Performance Breakdown
MTTA Target

MTTR Target

SLA Availability (monthly)

CSAT

Incident Volume (Weekly)

Prepared By

Signature




