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1. UVOD

Snabdevanje pijacom vodom predstavlja jedan od klju¢nih elemenata blagostanja gradana 1 socio-
ekonomskog razvoja. U tom kontekstu, uloga KRU ,,Mitrovica® A.D. je od sustinskog znacaja za
obezbedivanje kvalitetne, kontinuirane i pouzdane usluge za potrosace.

Poslednjih godina, porast potraznje za vodom, urbanizacija i infrastrukturni izazovi uticali su na
performanse kompanije, odrazavajuci se direktno na nivo zadovoljstva potrosaca. Pored toga, faktori
kao Sto su digitalizacija usluga, transparentnost u fakturisanju i komunikacija sa korisnicima postali su
klju¢ni elementi u proceni kvaliteta usluga.

U tom okviru, procena percepcija 1 iskustava potrosaca putem empirijskih instrumenata, kao sto je
upitnik, predstavlja vazan alat za identifikaciju postojecih problema i usmeravanje politika za
unapredenje usluga.

1. CILJ

Ovo istrazivanje ima za cilj da KRU , MITROVICA®* A.D. i druge zainteresovane strane budu upoznate
sa stavovima potrosaca o javnim uslugama vodovoda i kanalizacije tokom 2025. godine na celokupnom
podrucju pruzanja usluga, u cilju stvaranja jasne slike o uslugama iz aspekta zadovoljstva potrosaca.

Glavni cilj ovog istrazivanja je analiza nivoa zadovoljstva potrosaca uslugama koje pruza vodovodna
kompanija, uz identifikaciju klju¢nih faktora koji uticu na njihovu percepciju.

Specificni ciljevi ukljucuju:

Procenu kvaliteta 1 kontinuiteta snabdevanja vodom;

Analizu tacnosti fakturisanja i ocitavanja vodomera;

Procenu komunikacije i transparentnosti kompanije prema potrosacima;
Identifikaciju nivoa zadovoljstva korisnickom uslugom;

Analizu potrebe za digitalizacijom usluga (online placanje, aplikacije);
Prikupljanje konkretnih preporuka od potrosaca za unapredenje usluga.
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2. METODOLOGIA

Ovo istrazivanje je kvantitativne prirode i delimi¢no kvalitativno, jer kombinuje numericke podatke iz upitnika sa
analizom otvorenih komentara ispitanika.

3.1 Instrument istraZivanja

Za prikupljanje podataka koriséen je strukturirani upitnik, koji obuhvata: zatvorena pitanja (sa ponudenim
odgovorima 1 procentima); evaluaciona pitanja (nivo zadovoljstva); otvorena pitanja za preporuke i komentare.



3.2 Uzorak i uéesnici

U istrazivanju je ucestvovalo ukupno 1.432 ispitanika, koji predstavljaju potrosace usluga vodovoda iz razlicitih
zona. Uzorak se smatra dovoljnim za izvodenje relevantnih zakljucaka o percepcijama potrosaca.

3.3 Metod prikupljanja podataka

Podaci su prikupljeni putem: distribucije upitnika (online) i dobrovoljnog uc¢eséa potrosaca.

3.4 Metode analiza

Za analizu podataka koris¢ene su: deskriptivna statisticka analiza (procenti, grafikoni — kruzni dijagrami),
komparativna interpretacija podataka i kvalitativna analiza otvorenih komentara.

3.5 OgranicCenja studije

Mogucnost subjektivnosti u odgovorima ispitanika; nedostatak verifikacije podataka na terenu; fokus na
petcepcije, a ne nuzno na tehnicke pokazatelje.

Procedura za izradu zavr$nog izvestaja podeljena je u dve faze: tokom perioda novembar—decembar

sprovedeno je prikupljanje misljenja o zadovoljstvu, dok je u mesecu januaru izvrSena analiza podataka
na osnovu kojih je sacinjen izvestaj.

3. PODACI O ISPITANICIMA

U cilju obezbedivanja sto pouzdanijih informacija, osigurano je da ispitanici popunjavaju upitnik onlajn,
pti cemu je njihov identitet bio povetljiv (konfidencijalan).

Zona pruzanja usluga

Komuna

@ Milrovice
@ Vushtrri
@ Skénderaj




Kao sto se vidi iz gore navedene tabele, 60,9% ispitanika koji su ucestvovali u istrazivanju bili su iz
opstine Mitrovica, 24,7% ispitanika iz opstine Vucitrn, dok je 14,4% ispitanika bilo iz opstine Skenderaj.

Podela ispitanika prema kritetijumu Grad / Selo

Vendbanimi

@ ytet
@ Fshat

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

Potrosaci prikazani, deklarisani putem upitnika po kategorijama;

Kategoria e Konsumatorit

& Armvisén
@ Biznes
© Institucion

Ispitanici anketirani putem onlajn aplikacije: 97% pripada kategoriji domacéinstava, dok 3% pripada
kategoriji preduzeca 1 institucija.

Koliko ste zadovoljni snabdevanjem pijacom vodom?



Sa jeni té kénagqur me furnizimin me wjé té pijés?

0D 223 (IT%)

122 (20.2%)

107 (16.7%)

79 (13,1%) 78 (12.9%)

Iz analize tabele uocava se veéina potrosaca ima pozitivhu percepciju usluge. Tacno, 37% njih je ,,veoma
zadovoljno® i 20,2% ,,zadovoljno®, sto pokazuje da oko 57% potrosaca ima dobro ili veoma dobro
iskustvo. Manji deo, 16,7%, navodi srednji nivo zadovoljstva, dok je 12,9% ,,malo zadovoljno“ 1 13,1%
»hezadovoljno®, §to ukazuje na znacajan segment korisnika koji ima rezerve ili negativna iskustva.

Ovakva raspodela sugerise da je vecina potrosaca zadovoljna, ali da postoji vazna grupa (oko 26%) kod
koje su potrebna unapredenja usluga kako bi se povecao nivo zadovoljstva. Ovo predstavlja jasnu priliku

za fokus na optimizaciju korisnickog iskustva i reSavanje specificnih problema potrosaca.

Koliko ste zadovoljni uslugama kanalizacije?

Sa jeni té kénaqur me shérbimin e kanalizimit?

198 (32.8%)

117 (19.4%) 106 (17.6%) 116 (19.2%)

50 66 (10.6%)

Iz podataka tabele proizlazi da znacajan deo potrosaca ima negativno iskustvo sa uslugama kanalizacije.
Konkretno, 32,8% ispitanika je ,,veoma zadovoljnoi 19,2% ,,zadovoljno®, sto pokazuje da oko 52%
potrosaca ima pozitivan percepciju. Medutim, 17,6% je ,,umereno zadovoljno®, dok je 10,9%
,»nezadovoljno® i 19,4% ,,veoma nezadovoljno®, sto ukazuje da oko 30% korisnika ima negativna
iskustva ili izrazene probleme.

Da li imate saznanja o cenama usluga?



A keni njohuri pér gmimet e shérbimeve?

@ Po
® o

Iz podataka proizlazi da veliki deo potrosaca, 71,8%, ima saznanja o cenama usluga, $to ukazuje na
dobar nivo informisanosti o tarifama koje se primenjuju. Medutim, 28,2% ispitanika nema saznanja o
cenama, $to pokazuje da oko jedne tre¢ine potrosaca moze biti neinformisana ili nesigurna u vezi sa
tarifama.

Da li imate redovno snabdevanje vodom?

A keni furnizim té rregullt me ujé?

@ Fo
@

Iz podataka se vidi da 66,3% ispitanika izjavljuje da ima redovno snabdevanje pijacom vodom, sto
ukazuje na dobru pokrivenost za veéinu potrosaca. Medutim, 33,7% prijavljuje neredovno snabdevanje,
sto pokazuje da oko jedne trecine korisnika ima probleme u pristupu pijacoj vodi.

Kako ocenjujete kvalitet pijace vode?



Si e vlerésoni cilésin e ujit té pijes?

300

277 (45.9%)

248 (40.8%)
200

100
80 (13.3%)

Iz prikazanih podataka vidi se da vecina potrosaca kvalitet vode dozivljava kao dobar. Konkretno,
45,9% ispitanika ocenjuje kvalitet kao ,,veoma dobar®, a 40,8% kao ,,dobar®, sto pokazuje da oko 86,7%
ima pozitivno iskustvo. Ipak, 13,3% ispitanika smatra da kvalitet nije dobar, $to ukazuje na manji, ali
znacajan deo potrosaca koji ima odredene zabrinutosti u vezi sa kvalitetom vode.

Da li redovno primate racun za usluge vodovoda?

A e pranoni rregullisht Faturen e shérbimeve té Ujésjellésit?

® Fo
® Jo

Ispitanici navode da 79,9% njih redovno prima racune za usluge vode, sto ukazuje na visok nivo
uskladenosti i informisanosti o fakturisanju.

Medutim, 20,1% ispitanika izjavljuje da ne prima redovno racune, sto pokazuje da postoji znacajan deo
korisnika koji moze imati poteskoce u prijemu ili upravljanju racunima.

Kako preferirate ocitavanje vodomera?



Si e preferoni leximin e ujématesit?

@ Né baza mujore,
@ ¢do 3 muaj?

@ ¢do 6 muaj

@ 1 here né vit,

Iz podataka se vidi da vecina potrosaca, 70,8%, preferira redovno mesecno ocitavanje vodomera, §to
ukazuje na jasan interes za kontinuirano pracenje potrosnje vode. Manji deo, 18,9%, preferira ocitavanje
na svaka 3 meseca, dok nema ispitanika koji preferiraju ocitavanje na svakih 6 meseci ili jednom
godisnje.

Da li redovno placate mesecni racun?

A paguani rregullisht faturén mujore?

@ Fo
P Jo

Iz podataka se vidi da veoma veliki deo potrosaca, 94,4%, redovno pla¢a mesecne racune za vodu, §to
ukazuje na visok nivo discipline i uskladenosti sa tarifiranjem. Medutim, 5,6% ispitanika ne placa
redovno, sto predstavlja mali, ali znacajan segment koji moze dovesti do kasnjenja ili izazova u
finansijskom upravljanju.

Kako ocenjujete rad ocitavaca vodomera?



Si e vlersoni punén e lexuesit té ujématésve?

400

300 314 (52.1%)

200

161 (26.7%)

100 128 (21.2%)

Iz podataka proizlazi da veéina potrosaca ima pozitivan stav prema radu ocitavaca vodomera.
Konkretno, 52,1% ispitanika je ,,veoma zadovoljno* i 26,7% ,,zadovoljno®, §to pokazuje da oko 78,8%
korisnika pozitivno ocenjuje ovu uslugu. Manji deo, 21,2%, izjavljuje da nije zadovoljan, $to ukazuje da
postoji prostor za unapredenja u ta¢nosti, komunikaciji ili brzini ocitavanja vodomera.

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

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

® Fo
® Jo

Iz podataka proizlazi da je 57% potrosaca upoznato sa svojim pravima i obavezama u odnosu na KRU,
dok 43% nije. Ovo pokazuje da skoro polovina potrosaca nema dovoljno informacija o svojim pravima i
odgovornostima, sto moze uticati na njihov odnos sa uslugom 1 na ispunjavanje finansijskih obaveza.

Kako se informisete o dnevnim aktivhostima KRUM-a?
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Si njoftoheni me aktivitet ditore té KRUM?

@ Stafit té& KRUM,

@ Web fages sé KRUM,
@ Facebook,

@ Té tjera,

Veéina potrosaca, 79,4%, informise se o uslugama i obavestenjima KRU putem Facebook-a, $to
pokazuje da je ova platforma glavni kanal komunikacije sa korisnicima. Samo 7,6% potrosaca koristi
druge kanale za dobijanje informacija, $to ukazuje da je upotreba alternativnih sredstava informisanja
veoma ogranicena.

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

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

200

162 (26.9%) 164 (27.2%)

150

100 105 (17.4%)

86 (14.3%) 86 (14.3%)

Iz podataka se vidi raznolika raspodela percepcija o pristupu osoblja KRU prema zahtevima i zalbama
potrosaca: ,,Odli¢no* je ocenilo 17,4% ispitanika, ,,veoma dobro* 14,3%, ,,dobro* 27,2%, ,,nije dobro*
14,3% 1 ,,zadovoljavajuce 26,9% ispitanika.

<

Molimo vas da date opstu ocenu o vodovodu: ponasanje osoblja, korektnost, odgovornost.
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Jepni njé vlerésim té pérgjithshém mbi ujésjllésin: sjelljet e stafit, korrektésine, llogaridhenjen.

200

150 153 (25.4%)

139 (23.1%) 136 (22.6%)

100
96 (15.9%)

79 (13.1%)
50

Iz podataka se vidi da je percepcija potrosaca o ponasanju osoblja podeljena, ali sa vec¢inskim pozitivnim
ocenama: 22,6% ispitanika ocenjuje ponasanje kao ,,odlicno®, 23,1% ,,veoma dobro®, 25,4% ,,dobro®,
15,9% ,,zadovoljavajuce® i 13,1% ,,nije dobro®.

Ovo pokazuje da oko 71,1% potrosaca ocenjuje ponasanje osoblja pozitivno (odlicno, veoma dobro i
dobro), dok 29% daje ocene koje ukazuju na nedovoljno zadovoljstvo. Rezultati sugerisu da je ponasanje
osoblja generalno dobro, ali da i dalje postoji grupa korisnika sa negativnim iskustvima, $to ukazuje na
potrebu za unapredenjem komunikacije i kvaliteta usluge prema potrosacima.

4. SAZETAK KOMENTARA POTROSACA

Ovo istrazivanje imalo je za cilj da pruzi $to tacniju i sveobuhvatniju sliku o nivou zadovoljstva
potrosaca na podrucju usluga KRU ,,Mitrovica® A.D., uzimajudi u obzir i opsti socio-ekonomski
kontekst regiona. Mitrovica i njena okolina i dalje se suocavaju sa izrazenim ekonomskim i socijalnim
izazovima, pri ¢emu visok nivo nezaposlenosti direktno utice kako na sposobnost potrosaca da ispune
finansijske obaveze, tako i na njihovu percepciju javnih usluga. U tom smislu, rezultate istrazivanja treba
tumaciti uz uvazavanje ovih faktora uticaja.

U pozitivhom aspektu, nalazi istrazivanja pokazuju relativno stabilan, a u nekim slucajevima 1 poboljsan
nivo usluga. Snabdevanje vodom je urednije u urbanim zonama, dok se u poredenju sa prethodnom
godinom primecuje bolje ocenjivanje u nekoliko klju¢nih indikatora kao sto su opste snabdevanje,
kvalitet vode 1 proces prijema racuna. 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, ¢iji rezultati potvrduju zadovoljavajudi i kontrolisan nivo kvaliteta.

Iz analize rezultata ankete uocava se opsti sazetak ne odrazava uvek u potpunosti i uravnotezeno sve
odgovore koje su dali potrosaci. U nekim slucajevima, naglasavanje pozitivnih indikatora moze
nedovoljno predstavljati stvarnu raspodelu izrazenog nezadovoljstva u odredenim oblastima, kao $to su
nestabilno snabdevanje, pritisak vode i usluge kanalizacije. Zbog toga interpretacija rezultata zahteva
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dublju analizu detaljnih podataka istrazivanja, kako bi se obezbedilo ta¢nije prikazivanje percepcije
potrosaca.

Ipak, analiza rezultata takode ukazuje na niz izazova 1 aspekata koji zahtevaju dalja poboljsanja. Potrosaci
1 dalje prijavljuju probleme sa nestabilnim snabdevanjem u pojedinim zonama, pritiskom vode 1 posebno
sa kanalizacionim sistemom, koji ostaje jedno od najproblematicnijih pitanja, narocito u ruralnim
podrucjima. Postoji izrazena razlika izmedu urbanih 1 ruralnih zona, gde infrastruktura vodovoda i
kanalizacije nije na istom nivou razvoja.

Tretman otpadnih voda 1 dalje predstavlja vazan strukturni izazov, imajuci u vidu da trenutno samo
opstina Skenderaj ima funkcionalno postrojenje za precis¢avanje otpadnih voda, dok je za Mitrovicu u
fazi implementacije izgradnja postrojenja koje se ocekuje da ¢e pozitivno uticati i na okolna podrucja.

Iz analize odgovora potrosaca vidi se da se njthova percepcija ne poklapa uvek u potpunosti sa
tehnickim pokazateljima performansi kompanije. Ipak, ovi podaci predstavljaju vredan izvor za
identifikaciju oc¢ekivanja, zabrinutosti i oblasti koje zahtevaju intervenciju. Preporuke i1 primedbe
potrosaca uzimaju se u obzir i sluze kao orijentaciona osnova za unapredenje usluga, posebno kada se
ponavljaju.

U poredenju sa prethodnom godinom, rezultati pokazuju umereno poboljsanje u odredenim aspektima
usluge, medutim napredak nije ujednacen u svim segmentima i zonama obuhvata. U tom smislu, obrada
aktuelnih nalaza zahteva strukturiran pristup prioritizacije, sa fokusom na pitanja koja imaju najveci
uticaj na opste zadovoljstvo potrosaca, kao $to su stabilno snabdevanje vodom, unapredenje
kanalizacione infrastrukture i reSavanje ponavljajucih problema u ruralnim podrucjima.

U zakljucku, strateski prioriteti KRU ,,Mitrovica® A.D. ostaju usmereni na obezbedivanje 24/7
snabdevanja, poboljsanje kvaliteta i kontinuiteta usluga, razvoj infrastrukture vodovoda i kanalizacije,
kao 1 jacanje komunikacije sa potrosacima. Kroz kontinuirani institucionalni angazman, profesionalizam
osoblja 1 sistematsko adresiranje preporuka potrosaca, cilj je dalje podizanje nivoa zadovoljstva 1
unapredenje ukupne performanse kompanije.

5. ZAKLJUCCI I PREPORUKE

51 ZAKILJUCCI

I. Na osnovu analize podataka iz istrazivanja zadovoljstva potrosaca za 2025. godinu, izvode se sledeci
kljucni zakljucci:

II. KRU ,,Mitrovica® A.D. pokazuje generalno pozitivan nivo performansi, $to se odrazava kroz
zadovoljstvo potrosaca snabdevanjem vodom, kvalitetom vode i prijemom racuna.

III. Sa aspekta Tehnicke direkcije, evidentira se poboljsanje u snabdevanju vodom i njenom kvalitetu, ali
i dalje ostaju znacajni izazovi u:
a) neredovnom snabdevanju u pojedinim zonama;
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b) stabilnosti pritiska i kvalitetu vode;
¢) stanju kanalizacione mreze, posebno u ruralnim podruéjima.

IV. Sa aspekta Komercijalne direkcije, primecen je napredak u:
a) distribuciji racuna;

b) nivou redovnih uplata;

¢) funkcionisanju ocitavanja vodomera.

e Medutim, postoje izazovi u:
a) tacnosti fakturisanja u pojedinim slucajevima;
b) tretmanu Zalbi;
¢) nivou informisanosti potrosaca o pravima i obavezama.

Komunikacija putem drustvenih mreza, posebno Facebook-a, pokazala se kao efikasan kanal, ali
prekomerno oslanjanje na jedan kanal predstavlja ogranicenje za sveobuhvatan pristup. Znacajan deo
potrosaca izrazava nezadovoljstvo uslugama kanalizacije, $to ovu oblast ¢ini jednom od najkriti¢nijih.

Tretman zalbi i zahteva potrosaca odvija se na srednjem nivou, §to ukazuje na potrebu za
strukturisanijim 1 transparentnijim mehanizmima.

U poredenju sa prethodnom godinom, uocava se pozitivan trend poboljsanja, ali strukturni izazovi
zahtevaju odrzive 1 dugoro¢ne intervencije.

U celini, nalazi ovog istrazivanja predstavljaju vaznu osnovu za usmeravanje odlucivanja, kako u
tehnickom, tako i u komercijalnom aspektu.

5.2 PREPORUKE

Na osnovu gore navedenih zaklju¢aka, preporucuju se sledece strukturirane mere:

Prioritet visokog nivoa (direktan uticaj na zadovoljstvo)

Za Tehnicki departman:

1. Obezbedivanje redovnog snabdevanja kvalitetnom vodom, kroz detaljnu analizu mreZe 1 intervencije u
problemati¢nim zonama.

2. Sprovodenje sistematskih merenja pritiska 1 njegovo balansiranje u mrezi.

Intenziviranje odrzavanja kanalizacione mreze, sa fokusom na zone sa najveéim brojem prituzbi.

4. Identifikacija i smanjenje gubitaka u mrezi.

»

Za Komercijalnu direkciju:

1. Povecanje tacnosti fakturisanja 1 ocitavanja vodomera, kroz kontinuiranu kontrolu i standardizaciju
procesa plan—akcija—izvestavanje.

2. Unapredenje distribucije racuna, kako bi se obezbedila maksimalna i redovna pokrivenost.

3. Brze i transparentnije resavanje zalbi potrosaca.
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Sredniji prioritet (unapredenje percepcije i poverenja)

Za Komercijalnu direkciju:

a) Jacanje komunikacije sa potrosacima kroz vise kanala (portali, drustvene mreze, direktna obavestenja,
obavestenja i sl.).

b) Povecanje transparentnosti u fakturisanju 1 uslugama.

¢) Razvoj kampanja za informisanje o pravima i obavezama potrosaca.

Za Tehnicki departman:

e Poboljsanje terenskog odgovora na prituzbe, uz potpuno pracenje do resavanja problema.
e  Jacanje koordinacije sa Komercijalnom direkcijom u slucajevima koji se odnose na tehnicke i
komercijalne zalbe.

Za oba departmana:

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

Strateski prioritet (dugorocni i razvojni)

Za Tehnicki departman:

Investicije u:

a) rehabilitaciju vodovodne mreze;

b) prosirenje kanalizacionog sistema (u saradnji sa opStinama);
¢) stabilizaciju snabdevanja u visokim ruralnim zonama.

Za Komercijalnu direkciju:

Digitalizacija usluga:

a) online placanje (eKRUM aplikacija);
b) pristup racunima;

¢) upravljanje dugovanjima.

Analiza podataka prikupljenih istrazivanjem zadovoljstva potrosaca za 2025. godinu pokazuje opstu
pozitivnu sliku performansi KRU ,,Mitrovica® A.D., koja se ogleda u nekoliko klju¢nih indikatora
poboljsanja usluga.

Pre svega, znacajan deo potrosaca izrazava zadovoljstvo snabdevanjem pija¢om vodom, kvalitetom

vode, kao 1 procesom prijema racuna. Takode, koris¢enje drustvenih mreza kao glavnog kanala
informisanja ukazuje na uspesan pristup komunikaciji sa potrosacima.
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Medutim, uprkos ovim pozitivnim trendovima, rezultati istrazivanja ukazuju i na niz izazova koji
direktno uti¢u na nivo zadovoljstva. Deo potrosaca i dalje se suoc¢ava sa neredovnim snabdevanjem
vodom, dok su usluge kanalizacije i dalje medu najproblemati¢nijim oblastima.

U poredenju sa prethodnom godinom, uocava se pozitivan trend u nekoliko klju¢nih oblasti, kao sto su
snabdevanje vodom, njen kvalitet i upravljanje fakturisanjem. Ipak, strukturni izazovi, posebno u
ruralnim zonama i u sektoru kanalizacije, 1 dalje su izrazeni, §to zahteva odrzive 1 dugorocne intervencije.

Sto se tice postupanja po preporukama i primedbama potrosaca, podaci pokazuju da se one uzimaju u
obzir na srednjem nivou, ali ne uvek na dosledan i transparentan nacin. Ovo ukazuje na potrebu jacanja
institucionalnih mehanizama za upravljanje zalbama, povecanje odgovornosti 1 unapredenje
komunikacije sa potrosacima.

U cilju kontinuiranog pobolj$anja usluga, obrada nalaza ovog istrazivanja treba da se zasniva na
prioritetizovanom pristupu:

e Visok prioritet treba dati obezbedivanju redovnog snabdevanja vodom, unapredenju
kanalizacionih usluga i povecéanju tacnosti fakturisanja 1 o¢itavanja vodomera;

e Srednji prioritet treba da se fokusira na unapredenje komunikacije sa potrosacima, povecanje
transparentnosti 1 razvoj profesionalnih kapaciteta osoblja;

e Strateski prioritet ukljucuje digitalizaciju usluga, investicije u infrastrukturu i podizanje svesti
potrosaca o njihovim pravima i obavezama.

Sa aspekta Tehnickog departmana, nalazi ovog istrazivanja uzeti su u obzir za identifikaciju
problemati¢nih zona i usmeravanje konkretnih intervencija u vodovodnoj i kanalizacionoj mrezi.

U vezi sa snabdevanjem vodom, budu¢i da deo potrosaca prijavljuje neredovno snabdevanje, ovo pitanje
¢e biti tretirano kao prioritet kroz analizu mreze 1 identifikaciju problemati¢nih zona, sa ciljem
poboljsanja distribucije i stabilizacije snabdevanja.

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

Za kanalizacione usluge, koje se isticu kao jedna od najproblemati¢nijih oblasti, intenzivirace se
odrzavanje postojece mreze, kao i identifikacija zona koje zahtevaju dodatne intervencije i rehabilitaciju.

Sto se tice kvaliteta vode, monitoring ée se nastaviti redovno u skladu sa vazeéim standardima, uz
b bl
garantovanje bezbednosti i kvaliteta pijace vode za potrosace.

U pogledu tretmana zalbi, Tehnicki departman ¢e ojacati terenski odgovor i pracenje slucajeva do
njithovog resavanja, sa ciljem povecanja efikasnosti i pobolj§anja percepcije potrosaca o uslugama.

Uopsteno, nalazi ovog istrazivanja sluze kao osnova za planiranje tehnickih intervencija i prioritizaciju

investicija, sa fokusom na unapredenje snabdevanja vodom, stabilizaciju pritiska 1 dalji razvoj
kanalizacione infrastrukture.
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Na kraju, ovo istrazivanje predstavlja vaznu osnovu za donosenje odluka i stratesko planiranje,
omogucavajuci usmeravanje politika i investicija ka unapredenju kvaliteta usluga i povecanju
zadovoljstva potrosaca u buducnosti.

6. ZAKLJUCAK

Rezultati ovog istrazivanja pruzaju jasnu sliku o performansama kompanije 1 identifikuju klju¢ne pravce za
unapredenje. Kroz koordinisan pristup izmedu Tehnicke 1 Komercijalne direkcije, te na osnovu konkretnih
podataka, KRU , Mitrovica® A.D. ima realan potencijal da znacajno poveca zadovoljstvo potrosaca i unapredi

kvalitet usluga u narednom periodu.

Mitrovicé, Datum:
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