
 

 

 

 

 

IZVEŠTAJ 

ISTRAŽIVANJE ZADOVOLJSTVA POTROŠAČA USLUGAMA KOJE PRUŽA KRU 
„MITROVICA“ A.D. 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mitrovicë, 2026 

 

 



 

2 
 

 

 

SADRŽAJ: 

1. UVOD ......................................................................................................................................................... 3 

1. CILJ ............................................................................................................................................................. 3 

2. METODOLOGIA ....................................................................................................................................... 3 

3.1   Instrument istraživanja ............................................................................................................. 3 

3.2  Uzorak i učesnici ....................................................................................................................... 4 

3.3 Metod prikupljanja podataka ...................................................................................................... 4 

3.4  Metode analiza ........................................................................................................................... 4 

3.5 Ograničenja studije ..................................................................................................................... 4 

3. PODACI O ISPITANICIMA ...................................................................................................................... 4 

4. SAŽETAK KOMENTARA POTROŠAČA .............................................................................................. 12 

5. ZAKLJUČCI I PREPORUKE ................................................................................................................... 13 

5.1 ZAKLJUČCI .......................................................................................................................................... 13 

5.2 PREPORUKE ............................................................................................................... 14 

Prioritet visokog nivoa (direktan uticaj na zadovoljstvo) ................................................................. 14 

Za Tehnički departman: .............................................................................................................................. 14 

Za Komercijalnu direkciju: .......................................................................................................................... 14 

Srednji prioritet (unapređenje percepcije i poverenja) ..................................................................... 15 

Za Komercijalnu direkciju: .......................................................................................................................... 15 

Za Tehnički departman: .............................................................................................................................. 15 

Za oba departmana: .................................................................................................................................... 15 

Strateški prioritet (dugoročni i razvojni) ......................................................................................... 15 

Za Tehnički departman: .............................................................................................................................. 15 

Za Komercijalnu direkciju: .......................................................................................................................... 15 

6. ZAKLJUČAK ................................................................................................................. 17 

 

 



 

3 
 

1. UVOD 

 

Snabdevanje pijaćom vodom predstavlja jedan od ključnih elemenata blagostanja građana i socio-
ekonomskog razvoja. U tom kontekstu, uloga KRU „Mitrovica“ A.D. je od suštinskog značaja za 
obezbeđivanje kvalitetne, kontinuirane i pouzdane usluge za potrošače. 

Poslednjih godina, porast potražnje za vodom, urbanizacija i infrastrukturni izazovi uticali su na 
performanse kompanije, odražavajući se direktno na nivo zadovoljstva potrošača. Pored toga, faktori 
kao što su digitalizacija usluga, transparentnost u fakturisanju i komunikacija sa korisnicima postali su 
ključni elementi u proceni kvaliteta usluga. 

U tom okviru, procena percepcija i iskustava potrošača putem empirijskih instrumenata, kao što je 
upitnik, predstavlja važan alat za identifikaciju postojećih problema i usmeravanje politika za 
unapređenje usluga. 

1. CILJ 

Ovo istraživanje ima za cilj da KRU „MITROVICA“ A.D. i druge zainteresovane strane budu upoznate 
sa stavovima potrošača o javnim uslugama vodovoda i kanalizacije tokom 2025. godine na celokupnom 
području pružanja usluga, u cilju stvaranja jasne slike o uslugama iz aspekta zadovoljstva potrošača. 

Glavni cilj ovog istraživanja je analiza nivoa zadovoljstva potrošača uslugama koje pruža vodovodna 
kompanija, uz identifikaciju ključnih faktora koji utiču na njihovu percepciju. 

Specifični ciljevi uključuju: 

1. Procenu kvaliteta i kontinuiteta snabdevanja vodom;  
2. Analizu tačnosti fakturisanja i očitavanja vodomera;  
3. Procenu komunikacije i transparentnosti kompanije prema potrošačima;  
4. Identifikaciju nivoa zadovoljstva korisničkom uslugom;  
5. Analizu potrebe za digitalizacijom usluga (online plaćanje, aplikacije);  
6. Prikupljanje konkretnih preporuka od potrošača za unapređenje usluga. 

2. METODOLOGIA 

Ovo istraživanje je kvantitativne prirode i delimično kvalitativno, jer kombinuje numeričke podatke iz upitnika sa 

analizom otvorenih komentara ispitanika. 

 

3.1   Instrument istraživanja 

Za prikupljanje podataka korišćen je strukturirani upitnik, koji obuhvata: zatvorena pitanja (sa ponuđenim 

odgovorima i procentima); evaluaciona pitanja (nivo zadovoljstva); otvorena pitanja za preporuke i komentare. 
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3.2  Uzorak i učesnici  

U istraživanju je učestvovalo ukupno 1.432 ispitanika, koji predstavljaju potrošače usluga vodovoda iz različitih 

zona. Uzorak se smatra dovoljnim za izvođenje relevantnih zaključaka o percepcijama potrošača. 

3.3 Metod prikupljanja podataka 

Podaci su prikupljeni putem: distribucije upitnika (online) i dobrovoljnog učešća potrošača. 

3.4  Metode analiza 

Za analizu podataka korišćene su: deskriptivna statistička analiza (procenti, grafikoni – kružni dijagrami), 

komparativna interpretacija podataka i kvalitativna analiza otvorenih komentara. 

3.5 Ograničenja studije 

 

Mogućnost subjektivnosti u odgovorima ispitanika; nedostatak verifikacije podataka na terenu; fokus na 
percepcije, a ne nužno na tehničke pokazatelje. 

Procedura za izradu završnog izveštaja podeljena je u dve faze: tokom perioda novembar–decembar 
sprovedeno je prikupljanje mišljenja o zadovoljstvu, dok je u mesecu januaru izvršena analiza podataka 
na osnovu kojih je sačinjen izveštaj. 

3. PODACI O ISPITANICIMA 

U cilju obezbeđivanja što pouzdanijih informacija, osigurano je da ispitanici popunjavaju upitnik onlajn, 
pri čemu je njihov identitet bio poverljiv (konfidencijalan). 

Zona pružanja usluga
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Kao što se vidi iz gore navedene tabele, 60,9% ispitanika koji su učestvovali u istraživanju bili su iz 
opštine Mitrovica, 24,7% ispitanika iz opštine Vučitrn, dok je 14,4% ispitanika bilo iz opštine Skenderaj. 

Podela ispitanika prema kriterijumu Grad / Selo 

 

Kao što se vidi iz gore navedene tabele, 65% ispitanika je iz grada, dok je 35% iz sela. 

Potrošači prikazani, deklarisani putem upitnika po kategorijama; 

 

Ispitanici anketirani putem onlajn aplikacije: 97% pripada kategoriji domaćinstava, dok 3% pripada 
kategoriji preduzeća i institucija. 

Koliko ste zadovoljni snabdevanjem pijaćom vodom? 
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Iz analize tabele uočava se većina potrošača ima pozitivnu percepciju usluge. Tačno, 37% njih je „veoma 
zadovoljno“ i 20,2% „zadovoljno“, što pokazuje da oko 57% potrošača ima dobro ili veoma dobro 
iskustvo. Manji deo, 16,7%, navodi srednji nivo zadovoljstva, dok je 12,9% „malo zadovoljno“ i 13,1% 
„nezadovoljno“, što ukazuje na značajan segment korisnika koji ima rezerve ili negativna iskustva. 

Ovakva raspodela sugeriše da je većina potrošača zadovoljna, ali da postoji važna grupa (oko 26%) kod 
koje su potrebna unapređenja usluga kako bi se povećao nivo zadovoljstva. Ovo predstavlja jasnu priliku 
za fokus na optimizaciju korisničkog iskustva i rešavanje specifičnih problema potrošača. 

Koliko ste zadovoljni uslugama kanalizacije? 

 

Iz podataka tabele proizlazi da značajan deo potrošača ima negativno iskustvo sa uslugama kanalizacije. 
Konkretno, 32,8% ispitanika je „veoma zadovoljno“ i 19,2% „zadovoljno“, što pokazuje da oko 52% 
potrošača ima pozitivan percepciju. Međutim, 17,6% je „umereno zadovoljno“, dok je 10,9% 
„nezadovoljno“ i 19,4% „veoma nezadovoljno“, što ukazuje da oko 30% korisnika ima negativna 
iskustva ili izražene probleme. 

Da li imate saznanja o cenama usluga? 
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Iz podataka proizlazi da veliki deo potrošača, 71,8%, ima saznanja o cenama usluga, što ukazuje na 
dobar nivo informisanosti o tarifama koje se primenjuju. Međutim, 28,2% ispitanika nema saznanja o 
cenama, što pokazuje da oko jedne trećine potrošača može biti neinformisana ili nesigurna u vezi sa 
tarifama. 

Da li imate redovno snabdevanje vodom? 

 

Iz podataka se vidi da 66,3% ispitanika izjavljuje da ima redovno snabdevanje pijaćom vodom, što 
ukazuje na dobru pokrivenost za većinu potrošača. Međutim, 33,7% prijavljuje neredovno snabdevanje, 
što pokazuje da oko jedne trećine korisnika ima probleme u pristupu pijaćoj vodi. 

Kako ocenjujete kvalitet pijaće vode? 



 

8 
 

 

Iz prikazanih podataka vidi se da većina potrošača kvalitet vode doživljava kao dobar. Konkretno, 
45,9% ispitanika ocenjuje kvalitet kao „veoma dobar“, a 40,8% kao „dobar“, što pokazuje da oko 86,7% 
ima pozitivno iskustvo. Ipak, 13,3% ispitanika smatra da kvalitet nije dobar, što ukazuje na manji, ali 
značajan deo potrošača koji ima određene zabrinutosti u vezi sa kvalitetom vode. 

Da li redovno primate račun za usluge vodovoda? 

 

 

Ispitanici navode da 79,9% njih redovno prima račune za usluge vode, što ukazuje na visok nivo 
usklađenosti i informisanosti o fakturisanju. 

Međutim, 20,1% ispitanika izjavljuje da ne prima redovno račune, što pokazuje da postoji značajan deo 
korisnika koji može imati poteškoće u prijemu ili upravljanju računima. 

Kako preferirate očitavanje vodomera? 
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Iz podataka se vidi da većina potrošača, 70,8%, preferira redovno mesečno očitavanje vodomera, što 
ukazuje na jasan interes za kontinuirano praćenje potrošnje vode. Manji deo, 18,9%, preferira očitavanje 
na svaka 3 meseca, dok nema ispitanika koji preferiraju očitavanje na svakih 6 meseci ili jednom 
godišnje. 

Da li redovno plaćate mesečni račun? 

 

Iz podataka se vidi da veoma veliki deo potrošača, 94,4%, redovno plaća mesečne račune za vodu, što 
ukazuje na visok nivo discipline i usklađenosti sa tarifiranjem. Međutim, 5,6% ispitanika ne plaća 
redovno, što predstavlja mali, ali značajan segment koji može dovesti do kašnjenja ili izazova u 
finansijskom upravljanju. 

Kako ocenjujete rad očitavača vodomera? 



 

10 
 

 

Iz podataka proizlazi da većina potrošača ima pozitivan stav prema radu očitavača vodomera. 
Konkretno, 52,1% ispitanika je „veoma zadovoljno“ i 26,7% „zadovoljno“, što pokazuje da oko 78,8% 
korisnika pozitivno ocenjuje ovu uslugu. Manji deo, 21,2%, izjavljuje da nije zadovoljan, što ukazuje da 
postoji prostor za unapređenja u tačnosti, komunikaciji ili brzini očitavanja vodomera. 

Da li ste upoznati sa svojim pravima i obavezama u odnosu na K.R.U „MITROVICA“ A.D.? 

 

Iz podataka proizlazi da je 57% potrošača upoznato sa svojim pravima i obavezama u odnosu na KRU, 
dok 43% nije. Ovo pokazuje da skoro polovina potrošača nema dovoljno informacija o svojim pravima i 
odgovornostima, što može uticati na njihov odnos sa uslugom i na ispunjavanje finansijskih obaveza. 

Kako se informišete o dnevnim aktivnostima KRUM-a? 
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Većina potrošača, 79,4%, informiše se o uslugama i obaveštenjima KRU putem Facebook-a, što 
pokazuje da je ova platforma glavni kanal komunikacije sa korisnicima. Samo 7,6% potrošača koristi 
druge kanale za dobijanje informacija, što ukazuje da je upotreba alternativnih sredstava informisanja 
veoma ograničena. 

Da li se vaši zahtevi ili žalbe uzimaju u razmatranje i kako ocenjujete pristup osoblja KRUM-a? 

 

Iz podataka se vidi raznolika raspodela percepcija o pristupu osoblja KRU prema zahtevima i žalbama 
potrošača: „Odlično“ je ocenilo 17,4% ispitanika, „veoma dobro“ 14,3%, „dobro“ 27,2%, „nije dobro“ 
14,3% i „zadovoljavajuće“ 26,9% ispitanika. 

Molimo vas da date opštu ocenu o vodovodu: ponašanje osoblja, korektnost, odgovornost. 
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Iz podataka se vidi da je percepcija potrošača o ponašanju osoblja podeljena, ali sa većinskim pozitivnim 
ocenama: 22,6% ispitanika ocenjuje ponašanje kao „odlično“, 23,1% „veoma dobro“, 25,4% „dobro“, 
15,9% „zadovoljavajuće“ i 13,1% „nije dobro“. 

Ovo pokazuje da oko 71,1% potrošača ocenjuje ponašanje osoblja pozitivno (odlično, veoma dobro i 
dobro), dok 29% daje ocene koje ukazuju na nedovoljno zadovoljstvo. Rezultati sugerišu da je ponašanje 
osoblja generalno dobro, ali da i dalje postoji grupa korisnika sa negativnim iskustvima, što ukazuje na 
potrebu za unapređenjem komunikacije i kvaliteta usluge prema potrošačima. 

 

4. SAŽETAK KOMENTARA POTROŠAČA 

Ovo istraživanje imalo je za cilj da pruži što tačniju i sveobuhvatniju sliku o nivou zadovoljstva 
potrošača na području usluga KRU „Mitrovica“ A.D., uzimajući u obzir i opšti socio-ekonomski 
kontekst regiona. Mitrovica i njena okolina i dalje se suočavaju sa izraženim ekonomskim i socijalnim 
izazovima, pri čemu visok nivo nezaposlenosti direktno utiče kako na sposobnost potrošača da ispune 
finansijske obaveze, tako i na njihovu percepciju javnih usluga. U tom smislu, rezultate istraživanja treba 
tumačiti uz uvažavanje ovih faktora uticaja. 

U pozitivnom aspektu, nalazi istraživanja pokazuju relativno stabilan, a u nekim slučajevima i poboljšan 
nivo usluga. Snabdevanje vodom je urednije u urbanim zonama, dok se u poređenju sa prethodnom 
godinom primećuje bolje ocenjivanje u nekoliko ključnih indikatora kao što su opšte snabdevanje, 
kvalitet vode i proces prijema računa. Kvalitet vode ostaje u okviru dozvoljenih parametara i 
kontinuirano se prati kako od strane internih laboratorija KRU „Mitrovica“ A.D., tako i od strane 
IKSHPK, čiji rezultati potvrđuju zadovoljavajući i kontrolisan nivo kvaliteta. 

Iz analize rezultata ankete uočava se opšti sažetak ne odražava uvek u potpunosti i uravnoteženo sve 
odgovore koje su dali potrošači. U nekim slučajevima, naglašavanje pozitivnih indikatora može 
nedovoljno predstavljati stvarnu raspodelu izraženog nezadovoljstva u određenim oblastima, kao što su 
nestabilno snabdevanje, pritisak vode i usluge kanalizacije. Zbog toga interpretacija rezultata zahteva 
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dublju analizu detaljnih podataka istraživanja, kako bi se obezbedilo tačnije prikazivanje percepcije 
potrošača. 

Ipak, analiza rezultata takođe ukazuje na niz izazova i aspekata koji zahtevaju dalja poboljšanja. Potrošači 
i dalje prijavljuju probleme sa nestabilnim snabdevanjem u pojedinim zonama, pritiskom vode i posebno 
sa kanalizacionim sistemom, koji ostaje jedno od najproblematičnijih pitanja, naročito u ruralnim 
područjima. Postoji izražena razlika između urbanih i ruralnih zona, gde infrastruktura vodovoda i 
kanalizacije nije na istom nivou razvoja. 

Tretman otpadnih voda i dalje predstavlja važan strukturni izazov, imajući u vidu da trenutno samo 
opština Skenderaj ima funkcionalno postrojenje za prečišćavanje otpadnih voda, dok je za Mitrovicu u 
fazi implementacije izgradnja postrojenja koje se očekuje da će pozitivno uticati i na okolna područja. 

Iz analize odgovora potrošača vidi se da se njihova percepcija ne poklapa uvek u potpunosti sa 
tehničkim pokazateljima performansi kompanije. Ipak, ovi podaci predstavljaju vredan izvor za 
identifikaciju očekivanja, zabrinutosti i oblasti koje zahtevaju intervenciju. Preporuke i primedbe 
potrošača uzimaju se u obzir i služe kao orijentaciona osnova za unapređenje usluga, posebno kada se 
ponavljaju. 

U poređenju sa prethodnom godinom, rezultati pokazuju umereno poboljšanje u određenim aspektima 
usluge, međutim napredak nije ujednačen u svim segmentima i zonama obuhvata. U tom smislu, obrada 
aktuelnih nalaza zahteva strukturiran pristup prioritizacije, sa fokusom na pitanja koja imaju najveći 
uticaj na opšte zadovoljstvo potrošača, kao što su stabilno snabdevanje vodom, unapređenje 
kanalizacione infrastrukture i rešavanje ponavljajućih problema u ruralnim područjima. 

U zaključku, strateški prioriteti KRU „Mitrovica“ A.D. ostaju usmereni na obezbeđivanje 24/7 
snabdevanja, poboljšanje kvaliteta i kontinuiteta usluga, razvoj infrastrukture vodovoda i kanalizacije, 
kao i jačanje komunikacije sa potrošačima. Kroz kontinuirani institucionalni angažman, profesionalizam 
osoblja i sistematsko adresiranje preporuka potrošača, cilj je dalje podizanje nivoa zadovoljstva i 
unapređenje ukupne performanse kompanije. 

5. ZAKLJUČCI I PREPORUKE 

 

5.1  ZAKLJUČCI  

 

I. Na osnovu analize podataka iz istraživanja zadovoljstva potrošača za 2025. godinu, izvode se sledeći 
ključni zaključci: 

II. KRU „Mitrovica“ A.D. pokazuje generalno pozitivan nivo performansi, što se odražava kroz 
zadovoljstvo potrošača snabdevanjem vodom, kvalitetom vode i prijemom računa. 

III. Sa aspekta Tehničke direkcije, evidentira se poboljšanje u snabdevanju vodom i njenom kvalitetu, ali 
i dalje ostaju značajni izazovi u: 
a) neredovnom snabdevanju u pojedinim zonama; 
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b) stabilnosti pritiska i kvalitetu vode; 
c) stanju kanalizacione mreže, posebno u ruralnim područjima. 

IV. Sa aspekta Komercijalne direkcije, primećen je napredak u: 
a) distribuciji računa; 
b) nivou redovnih uplata; 
c) funkcionisanju očitavanja vodomera. 

 Međutim, postoje izazovi u: 
a) tačnosti fakturisanja u pojedinim slučajevima; 
b) tretmanu žalbi; 
c) nivou informisanosti potrošača o pravima i obavezama.  

Komunikacija putem društvenih mreža, posebno Facebook-a, pokazala se kao efikasan kanal, ali 
prekomerno oslanjanje na jedan kanal predstavlja ograničenje za sveobuhvatan pristup. Značajan deo 
potrošača izražava nezadovoljstvo uslugama kanalizacije, što ovu oblast čini jednom od najkritičnijih. 

Tretman žalbi i zahteva potrošača odvija se na srednjem nivou, što ukazuje na potrebu za 
strukturisanijim i transparentnijim mehanizmima. 

U poređenju sa prethodnom godinom, uočava se pozitivan trend poboljšanja, ali strukturni izazovi 
zahtevaju održive i dugoročne intervencije. 

U celini, nalazi ovog istraživanja predstavljaju važnu osnovu za usmeravanje odlučivanja, kako u 
tehničkom, tako i u komercijalnom aspektu. 

 

5.2 PREPORUKE 

Na osnovu gore navedenih zaključaka, preporučuju se sledeće strukturirane mere: 

Prioritet visokog nivoa (direktan uticaj na zadovoljstvo) 

Za Tehnički departman: 

1. Obezbeđivanje redovnog snabdevanja kvalitetnom vodom, kroz detaljnu analizu mreže i intervencije u 
problematičnim zonama.  

2. Sprovođenje sistematskih merenja pritiska i njegovo balansiranje u mreži.  
3. Intenziviranje održavanja kanalizacione mreže, sa fokusom na zone sa najvećim brojem pritužbi.  
4. Identifikacija i smanjenje gubitaka u mreži.  

Za Komercijalnu direkciju: 

1. Povećanje tačnosti fakturisanja i očitavanja vodomera, kroz kontinuiranu kontrolu i standardizaciju 
procesa plan–akcija–izveštavanje.  

2. Unapređenje distribucije računa, kako bi se obezbedila maksimalna i redovna pokrivenost.  
3. Brže i transparentnije rešavanje žalbi potrošača.  
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Srednji prioritet (unapređenje percepcije i poverenja) 

Za Komercijalnu direkciju: 

a) Jačanje komunikacije sa potrošačima kroz više kanala (portali, društvene mreže, direktna obaveštenja, 
obaveštenja i sl.). 
b) Povećanje transparentnosti u fakturisanju i uslugama. 
c) Razvoj kampanja za informisanje o pravima i obavezama potrošača. 

Za Tehnički departman: 

 Poboljšanje terenskog odgovora na pritužbe, uz potpuno praćenje do rešavanja problema.  

 Jačanje koordinacije sa Komercijalnom direkcijom u slučajevima koji se odnose na tehničke i 
komercijalne žalbe.  

Za oba departmana: 

a) Organizovanje obuka za osoblje, sa fokusom na komunikaciju, profesionalizam i uslugu prema 
potrošačima. 

 

Strateški prioritet (dugoročni i razvojni) 

Za Tehnički departman: 

Investicije u: 
a) rehabilitaciju vodovodne mreže; 
b) proširenje kanalizacionog sistema (u saradnji sa opštinama); 
c) stabilizaciju snabdevanja u visokim ruralnim zonama. 

Za Komercijalnu direkciju: 

Digitalizacija usluga: 
a) online plaćanje (eKRUM aplikacija); 
b) pristup računima; 
c) upravljanje dugovanjima. 

Analiza podataka prikupljenih istraživanjem zadovoljstva potrošača za 2025. godinu pokazuje opštu 
pozitivnu sliku performansi KRU „Mitrovica“ A.D., koja se ogleda u nekoliko ključnih indikatora 
poboljšanja usluga. 

Pre svega, značajan deo potrošača izražava zadovoljstvo snabdevanjem pijaćom vodom, kvalitetom 
vode, kao i procesom prijema računa. Takođe, korišćenje društvenih mreža kao glavnog kanala 
informisanja ukazuje na uspešan pristup komunikaciji sa potrošačima. 
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Međutim, uprkos ovim pozitivnim trendovima, rezultati istraživanja ukazuju i na niz izazova koji 
direktno utiču na nivo zadovoljstva. Deo potrošača i dalje se suočava sa neredovnim snabdevanjem 
vodom, dok su usluge kanalizacije i dalje među najproblematičnijim oblastima. 

U poređenju sa prethodnom godinom, uočava se pozitivan trend u nekoliko ključnih oblasti, kao što su 
snabdevanje vodom, njen kvalitet i upravljanje fakturisanjem. Ipak, strukturni izazovi, posebno u 
ruralnim zonama i u sektoru kanalizacije, i dalje su izraženi, što zahteva održive i dugoročne intervencije. 

Što se tiče postupanja po preporukama i primedbama potrošača, podaci pokazuju da se one uzimaju u 
obzir na srednjem nivou, ali ne uvek na dosledan i transparentan način. Ovo ukazuje na potrebu jačanja 
institucionalnih mehanizama za upravljanje žalbama, povećanje odgovornosti i unapređenje 
komunikacije sa potrošačima. 

U cilju kontinuiranog poboljšanja usluga, obrada nalaza ovog istraživanja treba da se zasniva na 
prioritetizovanom pristupu: 

 Visok prioritet treba dati obezbeđivanju redovnog snabdevanja vodom, unapređenju 
kanalizacionih usluga i povećanju tačnosti fakturisanja i očitavanja vodomera;  

 Srednji prioritet treba da se fokusira na unapređenje komunikacije sa potrošačima, povećanje 
transparentnosti i razvoj profesionalnih kapaciteta osoblja;  

 Strateški prioritet uključuje digitalizaciju usluga, investicije u infrastrukturu i podizanje svesti 
potrošača o njihovim pravima i obavezama.  

Sa aspekta Tehničkog departmana, nalazi ovog istraživanja uzeti su u obzir za identifikaciju 
problematičnih zona i usmeravanje konkretnih intervencija u vodovodnoj i kanalizacionoj mreži. 

U vezi sa snabdevanjem vodom, budući da deo potrošača prijavljuje neredovno snabdevanje, ovo pitanje 
će biti tretirano kao prioritet kroz analizu mreže i identifikaciju problematičnih zona, sa ciljem 
poboljšanja distribucije i stabilizacije snabdevanja. 

U vezi sa pritiskom vode, sprovešće se merenja na terenu i preduzeti mere za njegovo balansiranje u 
zonama gde postoje odstupanja, kako bi se obezbedilo stabilnije i ravnomernije snabdevanje. 

Za kanalizacione usluge, koje se ističu kao jedna od najproblematičnijih oblasti, intenziviraće se 
održavanje postojeće mreže, kao i identifikacija zona koje zahtevaju dodatne intervencije i rehabilitaciju. 

Što se tiče kvaliteta vode, monitoring će se nastaviti redovno u skladu sa važećim standardima, uz 
garantovanje bezbednosti i kvaliteta pijaće vode za potrošače. 

U pogledu tretmana žalbi, Tehnički departman će ojačati terenski odgovor i praćenje slučajeva do 
njihovog rešavanja, sa ciljem povećanja efikasnosti i poboljšanja percepcije potrošača o uslugama. 

Uopšteno, nalazi ovog istraživanja služe kao osnova za planiranje tehničkih intervencija i prioritizaciju 
investicija, sa fokusom na unapređenje snabdevanja vodom, stabilizaciju pritiska i dalji razvoj 
kanalizacione infrastrukture. 



 

17 
 

Na kraju, ovo istraživanje predstavlja važnu osnovu za donošenje odluka i strateško planiranje, 
omogućavajući usmeravanje politika i investicija ka unapređenju kvaliteta usluga i povećanju 
zadovoljstva potrošača u budućnosti. 

 

6.  ZAKLJUČAK 

Rezultati ovog istraživanja pružaju jasnu sliku o performansama kompanije i identifikuju ključne pravce za 

unapređenje. Kroz koordinisan pristup između Tehničke i Komercijalne direkcije, te na osnovu konkretnih 

podataka, KRU „Mitrovica“ A.D. ima realan potencijal da značajno poveća zadovoljstvo potrošača i unapredi 

kvalitet usluga u narednom periodu. 

 

Mitrovicë,                                                                                                   Datum:____________ 


