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1. HYRJE

Furnizimi me ujé ¢ pijshém, pérben njé nga elementét kyg té miréqenies sé qytetaréve dhe
zhvillimit socio-ckonomik. N& kéte kontekst, roli i KRU “Mitrovica” Sh.A &shté thelbésor pér

garantimin e njé shérbimi cilésor, & vazhdueshém dhe 1€ besueshém pér konsumatorét.

Vitet e fundit, rritja ¢ kérkesés pér ujé. urbanizimi dhe sfidat infrastrukturore kané ndikuar né
performancén e kompanisé, duke reflektuar drejtpérdrejt né nivelin e kénagshmérisé s@
konsumatoréve. Pér me tepér, faktoré si digjitalizimi i shérbimeve, transparenca né faturim dhe

komunikimi me klientét jané béré elements Ky¢ né€ vierésimin e cilésisé sé shérbimit.

3



NE kété kuadér, vlerésimi i perceptimeve dhe pérvojave t& konsumatoréve pé€rmes instrumenteve
empirike, si¢ &hté pyetésori, paraqet njé mjet té réndésishém pér identifikimin e problemeve

ekzistuese dhe orientimin e politikave pér pérmirésim té shérbimeve.

1. QELLIMI

Ky hulumtim ka pér qéllim &€ KRU”MITROVICA”SHA dhe palét tjera t€ interesit t& njoftohen
né lidhje me qéndrimet e konsumatoréve pér shérbimet publike t& ujésjellésit dhe kanalizimit gjaté
vitit 2025 né téré zonén e shérbimit, me qéllim 1€ krijimit t& njé pasqyre t& shérbimeve nga aspekti

i kénqéshmérisé sé konsumatoréve.

Qéllimi kryesor i kétij hulumtimi &shté (& analizojé nivelin e kénaqshmérisé sé konsumatoréve ndaj
shérbimeve & ofruara nga kompania e ujésjellésit, duke identifikuar faktorét kryesoré qé ndikojné

né perceptimin e tyre.
Qéllimet specifike pérfshijné:

1. Vlerésimin e cilésisé dhe rregullsisé sé furnizimit me ujé:

2. Analizimin e saktésis¢ s& faturimit dhe leximit t& ujématésve;

3. Vlerésimin ¢ komunikimit dhe transparencés sé kompanisé ndaj konsumatoréve:

4. Identifikimin e nivelit 1& kénagshmérisé me shérbimin ndaj klientit;

5. Analizimin ¢ nevojés pér digjitalizim t& shérbimeve (pagesa online, aplikacione), si dhe

6. Grumbullimin e rekomandimeve konkrete nga konsumatorét pér pérmirésimin e

shérbimeve.

2. METODOLOGJIA

Ky hulumtim &shté i natyrés kuantitative dhe piesérisht cilésore, pasi kombinon té dhéna numerike

nga pyetésori me analiza té komenteve (& hapura té respondentéve,

3.1 Instrumenti i hulumtimit
Pér mbledhjen e t& dhénave éshte pérdorur njé pyetésor i strukturuar, i cili pérfshin: Pyetje t&
mbyllura (me alternativa dhe pérgindje); Pyetje vlerésuese (niveli i kénaqshmérisé); Pyetje t&

hapura pér rekomandime dhe komente



3.2 Mostra dhe pjesémarrésit
N& hulumtim kané marré pjes¢ gjithsej 1,432 respondenté, t& cilét pérfagésojné konsumatoré té
shérbimeve (€ ujésjellésit nga zona t& ndryshme. Mostra konsiderohet e mjaftueshme pér té nxjerré

pérfundime relevante mbi perceptimet e konsumatoréve,

3.3 Metoda e mbledhjes sé té dhénave
T€ dhénat jané mbledhur pérmes: shpérndarjes sé& pyetésorit (online) dhe pjesémarrjes vullnetare

1€ konsumatoréve

3.4 Metodat e analizés
Pér analizimin e t& dhénave jané pérdorur: analiza deskriptive statistikore (pérqindije. grafiké — pie

charts), interpretimi i t¢ dhénave né ményré krahasuese dhe analizé cilésore e komenteve té hapura

3.5 Kufizimet e studimit
Mundésia e subjektivitetit né pérgjigjet e respondentéve; Mungesa e verifikimit té t& dhénave né

terren; Pérgendrimi né perceptime, jo domosdoshmérisht né tregues tekniké.

Procedura pér pérfundimin e raportit éshté ndaré né dy faza: Gjaté periudhés Néntor-Dhjetor
&shté realizuar marrja e opinjonit t& kénaqshmérisé, ndérsa né muajin Janar. Analiza ¢ té dhénave

né bazé té t&€ cilave &shté béré raporti.

3. TE DENAT E RESPONDENTEVE

Me qéllim t€ sigurimit t& informatave sa mé t& sigurta éshté siguruar & respondentét té pérgjigjen

pyetésorit online dhe identiteti i tyre te jeté konfident.



Zona e shérbimit

Komuna

@ Mitrovice
@ Vushtri
Skénderaj

Si shifet nga tabela e lartshénuar 60.9% e respondentéve té cilgt kané marré pjesé né hulumtim
ishin nga Komuna e Mitrovicés, 24.7% e respondentéve ishin nga Komuna e Vushtrrisé dhe 14.4%

nga Komuna e Skenderajt.
Ndarja e respondentive sipas kriterit Qytet /Fshat

Vendbanimi

©® Qytet
® Fshat

Nga ajo ge shifet nga tabela e siper shenuar 65% e respondentéve jané nga qyteti dhe 35 % nga
fshati.



Konsumatorét ¢ paraqitur, deklaruar pérmes pyetsorit sipas kategorive;

Kategoria e Konsumatorit

@ Amvisen
® Biznes
@ Institucion

Respondentét ¢ anketuar pérmes aplikacionit online, 97% i pérkasin kategorisé sé amvisérisé.

ndérsa 3% i pérkasin kategorisé sé bizneseve dhe institucioneve.
Sa jeni té kénaqur me furnizimin me ujé té pijes?

Sa jeni té kénaqur me furnizimin me Ujé té pijés?

100 122 (20.2%)

101 (16.7%)

9 (13.1%) 78 (12.9%)

Nga analiza e tabelés, vérehet se shumica ¢ konsumatoréve kané njé perceptim pozitiv mbi
shérbimin. Saktésisht, 37% e tyre jan€ “shumé & kénaqur” dhe 20.2% “t& kénaqur”, duke treguar
q€ rreth 57% e konsumatoréve kané Njé pervojé 1€ miré ose shumé & mire. Nj& pjesé mé e vogél,
16.7%, raporton kénaqési mesatare. ndérsa 12.9% jané “pak té kénaqur™ dhe 13.1% “&

pakénaqur”, qé tregon njé segment t&é konsiderueshém q¢ ka rezerva ose pérvoja negative.

Kjo shpérndarje sugjeron se ndérsa shumica ¢ konsumatoréve Jjané & kénaqur, ckziston njé grup i
réndésishém (rreth 26%) q& mund t& pérfitoj& nga pérmirésimet né shérbim per & rritur kénaqésing
¢ tyre. Kjo ofron njé mundési t& qarté pér fokus né optimizimin e cksperiencés s¢ konsumatoréve

dhe adresimin e shqgetésimeve (& tyre specifike.



Sa jeni (€ kénaqur me shérbimet ¢ kanalizimit?

Sa jeni té kénaqur me shérbimin e kanalizimit?

200

186 (32.8%)

150

17 (19.4%) 118 (19.2%)

100 (17.6%)

50 66 (10.9%)

Nga té dhénat e tabelés rezulton se njé pjesé e konsiderueshme e konsumatoréve ka njé pérvojé
negative me shérbimet e kanalizimit. Konkretisht, 32.8% e respondentéve Jjané “shumé té kénaqur™
dhe 19.2% “t& kénaqur”, duke treguar gé rreth 52% e konsumatoréve kang njé perceptim pozitiv.
Megjithaté, 17.6% jané “mesatarisht t& kénaqur”, ndérsa 10.9% “t& pakénaqur” dhe 19.4% “shumé
t€ pakénaqur”, qé tregon se rreth 30% e pérdoruesve kan¢ pérvoja negative ose shgetésime &

dukshme.

A Keni njohuri pér ¢mimet e shérbimeve?

A keni njohuri pér gmimet e shérbimeve?

® FPo
® Jo

Nga t& dhénat rezulton se njé pjesé e madhe e konsumatoréve. 71 8%, kané njohuri mbi ¢mimet ¢
shérbimeve, q& tregon njé nivel t& mire informimi mbi tarifat e ofruara. Megjithaté, 28.2% e
respondentéve nuk kané njohuri lidhur me ¢mimet, duke treguar se rreth njé e treta e

konsumatoréve mund té jené té pa informuar ose t& pasigurt pér tarifat.
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A keni furnizim t€ rregullt me ujé?

A keni furnizim té rregullt me ujé?

® Po
® b

Nga t¢ dhénat shihet se 66.3% e respondentéve deklarojné se kané furnizim té rregullt me ujé &
pijshém, gjé q& tregon njé mbulim t& mire pér shumicén e konsumatoréve. Megjithaté, 33.7%
raportojné mungesé té furnizimit té rregullt, duke treguar se rreth njé e treta ¢ konsumatoréve

pérballet me probleme né gasjen e tyre te uji i pijshém.

Si e vlerésoni cilésiné e ujit té pijes?
Si e vierésoni cilésin e ujit 1& pijes?

300
277 (45.9%)

246 (40.8%)

100

80 (13.3%)

Nga t¢ dhénat e paragitura, shumica e konsumatoréve ¢ perceptojné cilésing e ujit si té mirg,
Konkretisht, 45.9% e respondentéve e konsiderojné cilésing “shumé t& miré” dhe 40.8% “t€ miré”,

duke treguar gé rreth 86.7% kané nj& pérvojé pozitive. Megjithaté, 13.3% e tyre ¢ konsiderojné



cilésing “jo & mirg”, q& tregon nj€ pjesé t& vogél, por té réndésishme. t& konsumatoréve

qé
pérballen me shqetésime lidhur me cilésing o ujit.

A e pranoni rregullisht faturén e shérbimeve té ujésjellésit?

A e pranoni rregullisht Faturen e shérbimeve té Ujésjellésit?

® o
®

Respondentét deklarohen se 79.9%. i pranojné rregullisht faturat ¢ shérbimeve té ujit, gjé qé tregon

nj¢ nivel t€ larté & pérputhshmérisé dhe informimit mbi faturimin.

Megjithaté, 20.1% e respondentéve deklarojné se nuk i pranojné rregullisht faturat, duke treguar

njé pjesé t& konsiderueshme Q€ mund t& ket€ véshtirési né marrjen ose menaxhimin e faturave.

Si e preferoni leximin e ujematesit?

Si e preferoni leximin e ujématesit?

@ No baza mujore
@ ¢do 3 muaj?

¥ ¢do 6 muaj

@ 1 here né vit
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Nga té dhénat shihet se shumica e konsumatoréve, 70.8%. preferojné leximin e rregullt mujor té
ujématésit, duke treguar njé interes t& qarté pér monitorim (& vazhdueshém té konsumit t& ujit. Njé
piesé mé e vogél, 18.9%. preferon leximin ¢do 3 muaj, ndérsa nuk ka konsumatoré qé preferojné

lexim ¢do 6 muaj ose 1 vit.
A paguani rregullisht faturén mujore?

A paguani rregullisht faturén mujore?

®re
®

Nga t& dhénat shihet se njé piesé shumé e madhe e konsumatoréve, 94.4%, paguajné rregullisht
faturat mujore t& ujit, g€ qé tregon njé disipliné t& larté dhe pérputhshméri me tarifimin.
Megjithaté, 5.6% e respondentéve nuk paguajné rregullisht, q& tregon njé segment 1€ vogél por (&

réndésishém gé mund @ krijojé vonesa ose sfida né menaxhimin financiar,
Si e vlerésoni punén e lexueséve & u J€matésve?
Si e viersoni punén e lexuesit t& ujématésve?

400

300 314 (S2.1%)

200

161 (26.7%)
128 (21.2%)

100

Nga € dhénat rezulton se shumica e konsumatoréve kang njé perceptim pozitiv mbi punén e
lexueséve (& ujgmatésve, Konkretisht, 52.1% e respondentéve jan€ “shumé t¢ kénaqur” dhe 26.7%

“t€ kénaqur”, duke treguar q¢€ rreth 78.8% e konsumatoréve vlerésojné pozitivisht kéte shérbim.
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Nj¢ pjesé mé e vogél, 21.2%, deklarojné se nuk Jjané té kénaqur, Q€ tregon se ka ende mundési pér

pérmirésime né saktésing, komunikimin ose shpejtésing e leximit 1@ ujématésve.

A jeni té njoftuar me té drejtat dhe obligimet tuaja né raport me K.R.UMITROVICA’SH.A.

A jeni té njoftuar me té drejtat dhe obligimet tuaja né raport me KRUM?

®ro
® o

Nga & dhénat rezulton se 57% ¢ Konsumatoréve jané t& njohur me t& drejtat dhe obligimet ¢ tyre
n¢ raport me KRU-né, ndérsa 43% nuk jané ne dijeni. Kjo tregon se pothuaj gjysma e
konsumatoréve nuk ka informacion t& mjaftueshém pér t& drejtat dhe pérgjegjésité e veta, gjé qé

mund € ndikojé né ndérveprimet me shérbimin dhe n€ pérmbushjen e obligimeve financiare.

Sinjoftoheni me aktivitetet ditore té KRUM?

Si njoftoheni me aktivitet ditore té KRUM?

@ Stafit té KRUM,

@ Web fages sé KRUM,
@ Facebook,

® Tétjeca,

Pjesa mé e madhe e konsumatoréve, 79.4%. informohen pér shérbimet dhe njoftimet ¢ KRU-sé

pérmes  Facebook-ut, g tregon se kjo platformé 8shté kanali kryesor i komunikimit me

12



konsumatorét. Vetém 7.6% e konsumatoréve pérdorin kanale t¢ tjera pér t¢é marré informacion,

duke sugjeruar se pérdorimi i mjeteve alternative &shté shumé i kufizuar.

Kérkesat apo ankesat tuaja a merren né konsideraté dhe si e vlerésoni qasjen e stafit t&

KRUM?

Kérkesat apo ankesat tuaja a mirren né konsiderat dhe si e vlersoni qasjen e stafit té KRUM?

200

162 (26.9%)

184 (27.2%)

105 (17.4%)
85 (14.3%) 86 (14.3%)

Nga t& dhénat shihet njé shpérndarje e larmishme e perceptimeve mbi qasjen e stafit (& KRU-s¢

ndaj kérkesave dhe ankesave 1& konsumatoréve: Shkélgyeshem Jan€ deklaruar 17.4%, shumé mirg
14.3%, Miré 27.2% , Jo miré 14.3% dhe Mjaftueshém 26.9% e respondentéve.
Ju lutem jepni njé vierésim té pérgjithshém mbi ujésjellésin: sjelljet e stafit, korrektésing,
llogaridhénien.

Jepni njé vierésim té pérgjithshém mbi ujésjliésin: sjelljet e stafit, korrektésine, llogaridhenjen,

153 (25.4%)

139 (23.1%) 136 (22.6%)

78 (13.1%)
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Nga t& dhénat shihet se perceptimi i konsumatoréve mbi sjelljen e stafit &shté i ndaré, me njé pjesé
mé t€ madhe qé ka vlerésim pozitiv: 22.6% e respondentéve e vlerésojné sjelljen “shkélqyeshém”,

23.1% “shumé miré”, 25.4% “mire”, 15.9% “mjaftueshém”, dhe 13.1% “jo e mirg”,

Kjo tregon se rreth 71.1% e konsumatoréve ¢ perceptojné sjellien e stafit si pozitive
(shkélqyeshém, shumé miré dhe mirg), ndérsa 29% e tyre ¢ vlerésojné si & pamjaftueshme.
Rezultatet sugjerojné se sjellja e stafit éshté pérgjithésisht e mir, por ka ende njé grup q& pérjeton
cksperienca negative, duke treguar nevojén pér pérmirésime té fokusuar né komunikim dhe

shérbim ndaj konsumatoréve.

4. PERMBLEDHJE E KOMENTEVE TE KONSUMATOREVE

Ky hulumtim ka pasur pér qéllim krijimin e njé pasqyrt sa mé t¢ sakté dhe gjithépérfshirése mbi
nivelin e kénaqshmérisé sé konsumatoréve n€ zonén e shérbimit t& KRU “Mitrovica” SH.A., duke
marr€ parasysh edhe kontekstin e pérgjithshém socio-ekonomik t& rajonit. Mitrovica dhe rrethina
¢ saj vazhdojné 1€ pérballen me sfida 1& theksuara ekonomike dhe sociale, ku niveli i larté i
papunésisé ndikon drejtpérdrejt si né afiésiné e konsumatoréve pér té pérmbushur obligimet
financiare, ashtu edhe né perceptimin e tyre ndaj shérbimeve publike. Né kété kuptim, rezultatet e
hulumtimit duhet t¢ interpretohen duke marré parasysh kéta faktoré ndikues.

NE& aspektin pozitiv, t& gieturat e hulumtimit tregojné pér njé nivel relativisht t& géndrueshém dhe
n€ disa raste té pérmirésuar té shérbimeve. Furnizimi me ujé paragitet mé i rregullt né zonat urbane.
ndérsa krahasuar me vitin paraprak vérehet njé vlerésim mé i miré né disa indikatoré kyg si
furnizimi i pérgjithshém, cilésia e ujit dhe procesi i pranimit té faturave. Cilésia e ujit mbetet brenda
parametrave t€ lejuar dhe monitorohet né ményré té vazhdueshme si nga laboratorét e brendshém
t&€ KRU “Mitrovica™ SH.A.. ashtu edhe nga IKSHPK. rezultatet e t& cilave konfirmojné nivel t&
kénagshém dhe t& kontrolluar t& cilésisé.

Nga analiza e rezultateve & anketés vérehet se pérmbledhja e pérgjithshme nuk i reflekton
giithmoné né ményré t& ploté dhe t& balancuar té gjitha pérgjigjet e dhéna nga konsumatorét, N¢
disa raste, theksimi i indikatoréve pozitivé mund t& mos pérfaqésojé né ményré (& mjaftueshme
shpémdarjen reale t& pakénaqésive & shprehura né fusha té caktuara, si furnizimi i pagéndrueshém,
presioni i ujit dhe shérbimet e kanalizimit. Prandaj, interpretimi i rezultateve kérkon njé analizé
mé & thelluar t& t& dhénave t& detajuara & hulumtimit, Per t& siguruar pasqyrim mé té sakté t&
perceptimit t& konsumatoréve.,

Megjithaté, analiza e rezultateve evidenton edhe njé séré sfidash dhe aspektesh gé kérkojné

permirésim & métejshém. Konsumatorgt raportojné ende probleme me furnizimin ¢
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paqéndrueshém né disa zona, presionin e ujit dhe vecanérisht me sistemin e kanalizimit, i cili
mbetet njé nga ¢éshtjet mé problematike, sidomos né zonat rurale. Ekziston njé dallim i dukshém
mes zonave urbane dhe rurale, ku infrastruktura e ujésjellésit dhe kanalizimit nuk &shie né nivel &
nj&jté zhvillimi. Trajtimi i ujérave t€ zeza vazhdon (€ jeté njé sfidé strukturore e réndésishme, duke
pasur parasysh se aktualisht vetém komuna e Skenderajt ka nj¢ impiant funksional t& trajtimit t&
ujérave (& ndotura, ndérsa pér Mitrovicén éshté né fazeé implementimi ndértimi i njé impianti qé
pritet t& ndikojé pozitivisht edhe né zonat pérreth.

Nga analiza e pérgjigjeve t€ konsumatoréve vérehet se perceptimi i tyre nuk pérputhet gjithmoné
plotésisht me treguesit tekniké (& performancés sé kompanisé. Megjithaté, kéto t& dhéna pérbéjné
njé burim té vlefshém pér identifikimin e pritshmérive, shqetésimeve dhe fushave qé kérkojné
ndérhyrje. Rekomandimet dhe vérejtjet e konsumatoréve merren né konsideraté dhe shérbejné si
baz¢ orientuese pér pé€rmirésimin e shérbimeve, vecanérisht kur ato pérsériten .

Krahasuar me vitin paraprak, rezultatet tregojné PEr nj& pérmirésim t& moderuar né disa aspekte t&
shérbimit, megjithate progresi nuk éshté i njétrajtshém né (¢ gjitha segmentet dhe zonat e mbulimit.
NE kEté drejtim, trajtimi i & gjeturave aktuale kérkon njé qasje t& strukturuar té prioritizimit, duke
u fokusuar fillimisht né ¢Eshtjet me ndikim mé & madh ng kénaqésiné e pérgjithshme &
Konsumatoréve, si furnizimi i qéndrueshém me ujé, pérmirésimi i infrastrukturés sg kanalizimit
dhe adresimi i problemeve & pérséritura né zonat rurale.

N& pérmbyllje, prioritetet strategjike & KRU “Mitrovica” SH.A. mbeten ¢ fokusuara né
garantimin e furnizimit 24/7. pérmirésimin e cilésisé dhe vazhdimésise s€ shérbimeve. zhvillimin
¢ infrastrukturés s¢ ujésjellésit dhe kanalizimit, si dhe forcimin e komunikimit me konsumatorét.
Pérmes njé angazhimi ¢ vazhdueshém institucional, profesionalizmit & stafit dhe adresimit
sistematik & rekomandimeve (& konsumatoréve, synohet ngritia ¢ métejshme e nivelit (&

kénaqshmérisé dhe pérmirésimi i performancés sé pérgjithshme (& kompanisg,

5. KONKLUZIONET DHE REKOMANDIMET

5.1 KONKLUZIONET

L. Bazuar né analizén e t& dhénave nga hulumtimi i kénagshmérisé s@ konsumatoréve pér vitin
2025, nxirren kéto konkluzione kryesore:

II. KRU “Mitrovica™ Sh.A. paraget njé nivel pérgjithésisht pozitiv & performancés, i
reflektuar né kénaqésing e konsumatoréve me furnizimin me ujé, cilésiné e ujit dhe
pranimin e faturave,
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I1I. Nga kéndvéshtrimi i Drejtorisé Teknike, evidentohet pérmirésim né furnizimin me ujé dhe
cilésing e tij, por mbeten sfida té theksuara né:
a) furnizimin jo t& rregullt né disa zona;
b) stabilitetin e presionit dhe cilésing e ujit;
¢) gjendjen e rrjetit t& kanalizimit. veganérisht né zonat rurale.
IV. Nga kéndvéshtrimi i Drejtorisé Komerciale, vérehet progres né:
a) shpérndarjen e faturave:
b) nivelin e pagesave té rregullta;
¢) funksionimin e leximit t& ujématésve.
- Megjithaté, ekzistojné sfida né:
a) saktésiné e faturimit né disa raste;
b) trajtimin ¢ ankesave:
¢) nivelin e informimit & konsumatoréve pér t€ drejtat dhe obligimet,
Komunikimi pérmes rrjeteve sociale, veganérisht Facebook, éshté déshmuar si kanal efektiv, por
mbéshtetja e tepruar vetém né njé& kanal paraqet kufizim né qQasje gjithépérfshirése. Njé pjesé e
konsiderueshme e konsumatoréve shprehin pakénaqési né shérbimet e kanalizimit, duke e béré
kété njé nga fushat mé kritike.
Trajtimi i ankesave dhe kérkesave t& konsumatoréve realizohet ng njé nivel mesatar, duke treguar
nevojé pér mekanizma mé @ strukturuar dhe m¢é transparenté.
Krahasuar me vitin paraprak, evidentohet njé trend pozitiv pérmirésimi, por sfidat strukturore
kérkojné ndérhyrje té qéndrueshme dhe afatgjata.
Né& pérgjithési, t& gjeturat e kétij hulumtimi paragesin nj¢ bazé t& réndésishme pér orientimin e

vendimmarrjes, si né aspektin teknik ashtu edhe né até komercial.

5.2 REKOMANDIMET
Bazuar né konkluzionet e mésipérme, rekomandohen kéto masa 1& strukturuara:
Prioritet i Larté (Ndikim i drejtpérdrejté né kénagshméri)
Pér Departamentin Teknik:
I. Sigurimi i furnizimit t& rregullt me ujé cilésor, pérmes analizés s& detajuar té rrjetit dhe

ndérhyrjeve né zonat problematike.

83

Realizimi i matjeve sistematike 1& presionit dhe balancimi i tij né rjet.
3. Intensifikimi i mirémbajtjes sé rrjetit t& kanalizimit, me fokus né zonat me ankesa mé &
larta.

4. Identifikimi dhe reduktimi i humbjeve né rrjet.
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Pér Drejtoring Komerciale:
I Rritja e saktésisé né faturim dhe leximin e ujématésve, pérmes Kontrollit t& vazhdueshém
dhe standardizimit t& proceseve plan-veprim-raportim.
2. Pérmirésimi i shpérndarjes s& faturave, pér t¢ arritur mbulim maksimal dhe te rregullt,
3. Trajtimi mé i shpejté dhe me transparent i ankesave ¢ konsumatoréve,
Prioritet i Mesém (Pérmirésim i perceptimit dhe besimit)
- P&r Drejtoriné Komerciale:
a) Forcimi i komunikimit me Konsumatorét, pérmes kanaleve t& shuméfishta (portale, rrjete
sociale, njoftime direkte, vérejtje, etj).
b) Rritja e transparencés n faturim dhe shérbime.
¢} Zhvillimi i fushatave pér informimin mbi t& drejtat dhe obligimet e konsumatoréve,

- Pér Departamentin Teknik-

komerciale,
- Pér té dy drejtorité:
a) Organizimi i trajnimeve pér staf, me fokus né komunikim, profesionalizém dhe shérbim
ndaj konsumatorit,
Prioritet Strategjik (Afatgjaté dhe zhvillimor)
- Pér Departamentin Teknik:
Investime né:
a) rehabilitimin ¢ rrjetit 1€ ujésjellésit;
b) zgjerimin e sistemit t& kanalizimit (me komunat);
¢) stabilizimin e furnizimit né zonat rurale t& larta.
- Pér Drejtoring Komerciale:
Digjitalizimi i shérbimeve:
a) pagesa online(eKRUMj):
b) qasje né fatura;
¢) menaxhim i borxheve.
Analiza e t& dhénave (& mbledhura nga hulumtimi kénagshméris¢ sé Konsumatoréve pér vitin
2025 tregon njé pasqyré t& pérgjithshme pozitive (& performancés s¢ KRU “Mitrovica” SH.A. e

cila reflcktohet né disa tregues Kyg € pérmirésimit t& shérbimeve.
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Fillimisht, njé pjesé ¢ konsiderueshme ¢ konsumatoréve shprehin kénaqgési me furnizimin me ujé
t€ pijshém dhe cilésing e ujit si dhe procesin e pranimit té faturave, Gjithashtu, pérdorimi i rrjeteve
sociale si kanal kryesor informimi tregon njé qasje t& suksesshme né komunikim me konsumatorét,
Megjithaté, pérkundér kétyre zhvillimeve pozitive, rezultatet e hulumtimit evidentojné edhe njé
stré sfidash qé ndikojné drejtpérdrejt né nivelin e ké€nagshmérisé. Njé piesé e konsiderueshme e
konsumatoréve vazhdojné t& pérballen me furnizim Jo & rregullt me ujé, ndérsa shérbimet e
kanalizimit mbeten ndér fushat mé problematike.

Krahasuar me vitin paraprak, vérehet njé trend pozitiv né disa fusha kryesore, si furnizimi me ujé,
cilésia e tij dhe menaxhimi i faturimit. Megjithaté, sfidat strukturore, veganérisht né zonat rurale
dhe né sektorin e kanalizimit. vazhdojné t& mbeten t¢ theksuara. duke kérkuar ndérhyrje mé &
géndrueshme dhe afatgjata.

Sa i pérket trajtimit té rekomandimeve dhe vérejtjeve & konsumatoréve, 1& dhénat tregojné se ato
merren né konsideraté né njé nivel mesatar, por jo gjithmoné né ményré 1€ qéndrueshme dhe
transparente. Kjo nénvizon nevojén pér forcimin e mekanizmave institucionalé pér menaxhimin e
ankesave, rritjen e pérgjegjésisé dhe pérmirésimin e komunikimit me konsumatorét,

N& funksion t& pérmirésimit te vazhdueshém (& shérbimeve, trajtimi i té¢ gjeturave t& kétij
hulumtimi duhet t& bazohet ng njé gasje € prioritizuar:

Prioritet i larté duhet ' Jepet sigurimit t& furnizimit (& rregullt me ujé, pérmirésimit té shérbimeve
t& kanalizimit dhe rritjes sé& saktésisé ne faturim dhe leximin e ujématésve;

Prioritet i mesém duhet & fokusohet n¢ pérmirésimin e komunikimit me konsumatorét, rritjen e
transparencés dhe zhvillimin e kapaciteteve profesionale t& stafit;

Prioritet strategjik pérfshin digjitalizimin e shérbimeve, investimet né infrastrukturé dhe rritjen ¢
ndérgjegjésimit ¢ konsumatoréve pér & drejtat dhe obligimet ¢ tyre.

Nga kéndvéshtrimi i Departamentit Teknik, t& gjeturat e kétij hulumtimi jané marré né konsideraté
pér identifikimin e zonave problematike dhe orientimin ¢ ndérhyrjeve konkrete né rrjetin e
ujésjellésit dhe kanalizimit.

Sa i pérket furnizimit me ujé. duke gené se nj& pjesé ¢ konsumatoréve raportojné furnizim jo té
rregullt, kjo ¢éshtje do té trajtohet si prioritet pérmes analizimit t& rrjetit dhe identifikimit t& zonave
me probleme, me qéllim pérmirésimin e shpérndarjes dhe stabilizimin e furnizimit.

Né lidhje me presionin ¢ ujit, do t& realizohen matje né terren dhe do t& ndérmerren masa pér
balancimin e tij né zonat ku paragiten devijime, me qéllim sigurimin e njé furnizimi me té

qéndrueshém dhe t& barabarté.
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Pér shérbimet e Kkanalizimit, t& cilat paragiten si njé nga fushat me problematike, do té
intensifikohet mirémbajtja e rrjetit ekzistues, si dhe do & identifikohen zonat q¢ kérkojné ndérhyrje
dhe rehabilitim t& métejshém.

Sa i pérket cilésis¢ s@ ujit, monitorimi do t& vazhdojé né ményré (& rregullt sipas standardeve né
fuqi, duke garantuar siguriné dhe cilésing e wjit té pijshém pér konsumatorét.

Né aspektin e trajtimit t& ankesave. Departamenti Teknik do & forcojé reagimin né terren dhe
ndjekjen e rasteve deri né zgjidhje, me qéllim rritjen e efikasitetit dhe pérmirésimin e perceptimit
t& konsumatoréve ndaj shérbimeve.

Né& pérgjithési, té gjeturat e kétij hulumtimi do t& shérbejné si bazé pér planifikimin e ndérhyrjeve
teknike dhe prioritizimin ¢ investimeve, duke u fokusuar né pérmirésimin e furnizimit me ujé,
stabilizimin e presionit dhe zhvillimin e métejshém t& infrastrukturés sé kanalizimit.

N pérfundim. ky hulumtim ofron njé bazé & réndésishme pér vendimmarrje dhe planifikim
strategjik, duke mundésuar orientimin e politikave dhe investimeve drejt pérmirésimit t& cilésise

s¢ shérbimeve dhe rritjes s@ kénagshmérisé sé konsumatoréve né (& ardhmen.

6. PERFUNDIM

Rezultatet e kétij hulumtimi ofrojné njé pasqyré & qarté té performancés sé kompanisé dhe
identifikojné drejtimet kryesore pér pérmirésim. Pérmes nj¢ qasjeje & koordinuar ndérmjet
Drejtorisé Teknike dhe Drejtorisé Komerciale, dhe duke u bazuar né t& dhéna konkrete. KRU
“Mitrovica” Sh.A. ka potencial real PEr 1€ rritur ndjeshém kénagshméring e konsumatoréve dhe

PEr t&€ pérmirésuar cilésiné e shérbimeve ne periudhén/matjen e ardhshme,

Mitrovicg, Daté: 5/ 99.20%
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