RAPORTI | KENAQSHMERISE SE
KONSUMATOREVE TE
K.R.U. “PRISHTINA" SH.A., PER VITIN 2024

Mars, 2025



OPERATORI EKONOMIK:

D&D BUSINESS SUPPORT CENTER

Rr. "Xheladin Hana", Ndértesa lliria,
® .
® .’ 10000 Prishtina, Republika e Kosovés
[ X
... D & D Tel.: +383 (0) 38 748 701, +383 (0) 44 693 564
Business Support Center
E-mail: info@dd-bsc.com

Web: www.dd-bsc.com

AUTORITETI KONTRAKTUES:

K.R.U. “Prishtina” Sh.A

Rr. “Hazir Shala”, nr.4,

10000 Prishtina, Republika e Kosovés

Tel.: +038 (0) 800 90009
E-mail: info@kru-prishtina.com

Web: www.kru-prishtina.com

Fage 2 nga 53


mailto:info@dd-bsc.com
http://www.dd-bsc.com/

PERMBAJTIA

1.
2.
3.

[ 3 P PRPPPPPTPTPRNt 7
METODOLOGIIA ...ttt ettt ettt ettt ettt et e e et et teeeee e et e e e e e ee e e e e e e te e e e et e e e e e e e e aeseeaeaeeeaeeeaeaeaees 8
TE GJETURAT NGA HULUMTIMI ..ottt ettt ettt esesessesessensesensetensesensesensns 9
3.1. [ o TN (e g U1 F= 1 o] 1 AP UURRRN 9
KATEGORIA E AMVISERISE ...ttt et es 10
4.1. Z0NQ € SHEIDIMIL..ceiiiiiiiie et e st e sab e s b e e e nee e sreeenees 10
4.2. LG [T 1T PP PP U PPU PP TPPPPPPPIN 11
4.3. Kénagshméria me furnizimin me ujé té PijShEM.......ccveiiiiiiiieiiiiieeccee e 12
4.4. Pérvoja me defektet teknike (Ujé 0se kanalizim)........cccoeecuveeeeiiiiiecciieecceeee e 13

4.5. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e
JETEKEEVE eeieitiiee ettt et e s et e e sttt e e e s abe e e e s s teee e e ateeeeeanbaeeeennbaeeeeanbaeeeeannraaeean 14

4.6. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe qasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A...........cc.cccveeene. 15
4.7. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin 16
4.8. Kénagshmeéria pér mundésité e pagesés sé sherbimeve ........cccovveeviiieiciie e, 17

4.9. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té
kryera 18

L (O B o 1= (=T I - 1AV 21V J P 19
4.11. Arsyeja € MOS PAGESES SE fatUIaVe......ccuueiieiiieie ettt e ree e e ree e e abee e e e eatae e s enreeas 20
4.12. Preferenca per Metodat € PABESES ...cccviiiieiiiiieciiee e erree et e e e s abaeas 21
4.13. Informimii Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.........cccceevvvevrrnnnn. 22
4.14. Pérdorimiiaplikacionit K.R.U. “Prishtina"” Sh.A. .......ccccuiiiiiee e 23
4.15. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina” Sh.A.” ..........cccveeennneen. 24
4.16. Siinformohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e Ujit......cccveveviiieeiiiieeennnnen. 25
4.17. Sajané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit...........cccveeennenn. 26
4.18. Vlerésimii konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té& borxhit .........cccccccvveernnnnn. 27
4.19. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A.........cccuiiiieiie e 28
4.20. Kénagshmeéria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave .........cccceeecieeecciieecccciiee e, 29

KATEGORIA E BIZNESEVE / INSTITUCIONEVE .......cctiteeierieeeeerieeteeee e eeeeae e eeeseesseesesreesaessessnenes 30
5.1. Z0NA € ShBIDIMIT ..ottt s s st 30
5.2. (G 111 T OO ST ST P OSSO POPPROTRRN 31
5.3. Kénagshméria me furnizimin me ujé té PijShEM.......cceoiiiiiiiieiiiiiee e 32
5.4. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim).........cccoocouiieeeiiiiiicciieee e 33

5.5. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e
Lo 1= =LY USSR 34

5.6. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe qasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A..............cccoueeene. 35
5.7. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin 36

5.8. Kénagshmeéria pér mundésité e pagesés s€ sherbimeve .......ccccoevvvvieeeicciie e, 37

Fage 3 nga 53



5.9. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té
kryera 38
LT O o Yo { L W o = (UL - 1Y/ <SR 39
5.11.  Arsyeja @ MOSPAGESES SE fatUraVe.....cuuiiivciiiiiiiiiie ittt eieee st e e e e s srae e e ssaaaeeeeas 40
5.12. Preferenca pér metodat @ PAGESES .......uiivciiiiiiiiiie ettt aae e 41
5.13. Informimii Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A........cccccovvvrrinennnn. 42
5.14. Pérdorimii aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A. .......ccveiiiiiiieeceeeecee e 43
5.15. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. .........cccovveeenneenn. 44
5.16. Siinformohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit.....cccceevvvveiiiicierericnennnn. 45
5.17. Sajané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit..........cccceevvvnneenn. 46
5.18. Vlerésimii konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit ...........ccccceeeenneenn. 47
5.19. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina” Sh.A.........ccceiiiiiiiiieiee e 48
5.20. Kénagshmeéria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave .........cccceccueeeeeecrieeecciieeeeccineeenn, 49
6. REKOMANDIME DHE KONKLUZIONE.......cciieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 50
7. ANEX L. PYETESORL..uiuvitieteteeteteeteeeeteee ettt ettt eae s et s et eseete s etessesessaseesesessesessensetensesensesensesensans 51

Fage 4 nga 53



Lista e Tabelave

Tabela 1. LIoji i KONSUMAtOIit. ..ot e e e e e ettt e e e e e e e e e snnraseeeeeaeeeesnnnnnns 9
Tabela 2. Z0Na @ SHEIDIMIL ....ciiiiiee e e e e st e e e aba e e e enraeeesnnnaeaeens 10
I oY= = T TR 1T PPN 11
Tabela 4. Kénagshméria me furnizimin me Ujé t& PijShEM ....ccovciiiiiiiiiiii e 12
Tabela 5. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)........cccueeeeciieeeeciieeiccieeeccee e 13

Tabela 6. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e
defekteve 14

Tabela 7. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe qasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A..........cccovveevennennn. 15
Tabela 8. KEnagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin..16
Tabela 9. KEnagshmeéria pér mundésité e pagesés sé ShErbimeve .......cccvvcvveiieciiee e 17
Tabela 10. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té
(Y=L TP PSPPI 18
Tabela 11. PAgesa € FAalUNAVE ...cc..uiieiiceee ettt e e e et e e et e e e e ta e e e easa e e e ensaaeeennnaeeeean 19
Tabela 12. Arsyeja € mos Pageses SE fatUraVe ........oocciiiiiiiiiiie e raae e 20
Tabela 13. Preferenca p&r Metodat @ PAgESES .....uuviivciiieiiiiiie et ecree et e e e e e s srae e e sraneeeeeas 21
Tabela 14. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A..........cccceveenneeenn. 22
Tabela 15. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtin@" Sh.A. .......ccceiiriiiiiiiiieeccree e 23
Tabela 16. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.”......cccovvvrvvinennnne 24
Tabela 17. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet € Ujit ......coeeevveeeeciieeeecnnennn. 25
Tabela 18. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit........cccceeevvnneennne 26
Tabela 19. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit ..........ccccceeeenneean. 27
Tabela 20. Ankesa pér kompaniné K.R.U. "Prishtina" Sh.A. ......ccciiiiiiiiieeeecee e 28
Tabela 21. Kénagshméria e konsumatoréve me zgjidhjen € ankesave .........cccceecuveeeeiiveeeccieee e, 29
Tabela 22. ZoNna € ShEIDIMIL.....ccciiiiiiccee et saee e sbe e e saae e sateesbaeesnseeeane 30
B o1 I T €1 - TSP 31
Tabela 24. Kénagshméria me furnizimin me Ujé té PijShem .......coeveeeiiieiiiiiee e 32
Tabela 25. Pérvoja me defektet teknike (Ujé 0se Kanalizim).......ccceeveiveeeiiiiiicccieeeccee e 33
Tabela 26. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e

Lo 1] =] LY 34
Tabela 27. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe qasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. .......ccovvvvinnennn. 35
Tabela 28. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin 36
Tabela 29. Kénagshméria pér mundésité e pagesés S€ ShErbimeve .........cccoeeeeeieieecciieeccciiee e 37
Tabela 30. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té
SRV PSSP 38
Tabela 31. PAgeSa € FAlUMAVE ..ccc..ueiee ettt e et e e ettt e e e et e e e e aa e e e easaeeeensseeesannaeeeean 39
Tabela 32. Arsyeja € MOSPAZESES SE FAtUIAVE ......uviiieciiiieicciiie ettt ae e e s raae e e 40
Tabela 33. Preferenca per Metodat @ PABESES .......eeecciireeeiiieeeectee e e ecteee e e ctre e e eeare e e eeabae e e esaraeeeesaaaeeeens 41
Tabela 34. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A........ccccccveeieeniinnnee 42
Tabela 35. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtin@" Sh.A. .......ccoeiiiiiiiiiciee e 43
Tabela 36. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ........cccoeeeeenneeenn. 44
Tabela 37. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e Ujit .....c.cevvevveeieiiieeeicinnnnnn. 45
Tabela 38. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit..........ccccceeeeunneenn. 46
Tabela 39. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit ..........cccccceeeeennnnis 47
Tabela 40. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ... 48
Tabela 41. Kénagshméria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave .........ccccveeveeeeeecciiiieeeeeceeccciins 49

Fage 5 nga 53



Lista e
Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.

Figurave
[ o TR oY o YU ' =) (o 1 AP 9
oY o T I =IN] a =1 o110 o Y PSP 10
(G| - I PSP 11
Pérvoja me defektet teknike (Ujé 0se kanalizim) .......ccceeecuieeiiiiiie et 13
Yoo T W I = LU - 1Y/ PSR 19
Preferenca per Metodat @ PAGESES .....ccucuiiieiciieee et ecree e e e e stre e e s e e e e et re e s e nta e e e e aaaeas 21
Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ......cccccevevevevinnneen. 22
Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ........coooiiieeceeeee e e 23
Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e Ujit ....cceeeeveveeeiiciieiiiciiennnns 25

Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit ........ccccevevenneene 26
Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit..........cccccceveeennnen. 27
Ankesa pér kompaniné K.R.U. "Prishtina" Sh.A. ......coooiiiiiie e 28
4o o F- =T 2 1=15 1 411 AP RUPRROPRRRPROt 30

Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ..........cccccveernnnen. 42
Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina"” Sh.A. .......coooiiiiiie e 43
Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet € Ujit .....cceeeverveeeeiiieeeeciiennn. 45
Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit ..........ccceeevenneenn. 46
Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ......coioiiiiiie e 48

Fage 6 nga 53



1. HYRIE

Kompania D&D Business Support Center, e pérzgjedhur nga KRU Prishtina SH .A. né njé garé té hapur
éshé pérzgjedhur pér hulumtimin Matjen e kénagshmeérisé sé konsumatoréve dhe ofrimin e

informacionit té nevojshém pér pérmirésimin e shérbimeve né vitin 2024.

Kompania Rajonale e Ujésjellésit K.R.U. “Prishtina" Sh.A. luan rol ky¢ né ofrimin e shérbimeve té
ujésjellésit dhe kanalizimit né rajonin e Prishtinés, duke dhéné njé angazhim té vazhdueshém pér
pérmbushjen e kérkesave té larta té konsumatoréve dhe sigurimin e standardeve té cilésisé. Si
kompania mé e madhe né vend pér ofrimin e shérbimeve té ujit dhe kanalizimit, ka mision té garté
pér té siguruar furnizimin e géndrueshém me ujé té pijshém dhe trajtimin efikas té ujérave té zeza, .
Ky angazhim dhe pérkushtim i larté siguron njé proces té vazhdueshém dhe té géndrueshém pér

pérmirésimin e shérbimeve dhe optimizimin e resurseve.

Hulumtimi éshté realizuar né komunat e regjionit té Prishtinés, pérfshiré Prishtinén, Podujevén,
Obiligin, Drenasin, Fushé Kosovén, Lipjanin, Shtimen dhe Graganicén. Ky raport synon té paragesé
rezultatet e mbledhura nga ky hulumtim dhe té ofrojé njé pasqyré té thelluar mbi kénagshmeériné e
konsumatoréve. Gjithashtu, pérmes kétij raporti do té ofrohen rekomandime pér pérmirésimin e
cilésisé dhe efikasitetit té shérbimeve, duke u bazuar né analizat e nevojave dhe problematikave té
identifikuara gjaté procesit té matjes sé kénagshmérisé. Rezultatet e kétij studimi do té ndihmojné
K.R.U. “Prishtina” Sh.A. né pércaktimin e prioriteteve dhe strategjive té ardhshme, duke mundésuar
njé gasje mé té sakté dhe té orientuar drejt pérmirésimit té vazhdueshém té shérbimeve pér

konsumatorét.
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2. METODOLOGIIA

Pér realizimin e kétij hulumtimi éshté pérdorur metodologjia kuantitative, me géllim té mbledhjes sé
té dhénave té matshme dhe pérfagésuese mbi nivelin e kénagshmérisé sé konsumatoréve me

shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit.

Procesi ka pérfshiré disa faza té mirépércaktuara, duke filluar me hartimin e njé pyetésori té
strukturuar, i cili éshté dizajnuar pér té adresuar katér kategori té konsumatoréve: konsumatorét
shtépiaké, biznese té vogla, biznese té médha dhe konsumatoré institucionalé. Pér secilin grup jané

zhvilluar pyetje té pérshtatura gé fokusohen né pérvojat dhe kénagshmériné me shérbimet pérkatése.

Mostra éshté ndaré proporcionalisht sipas shpérndarjes sé konsumatoréve né secilén komuné dhe
kategori. Jané realizuar gjithsej 4,000 intervista, prej té cilave 3,518 me konsumatoré shtépiaké dhe
482 me biznese dhe institucione. Kjo ndarje éshté béré pér té siguruar pérfagésueshméri té té

dhénave né nivel komunal dhe sektorial.

Mbledhja e té dhénave éshté realizuar né terren pérmes intervistave té drejtpérdrejta, duke pérdorur
platforma elektronike dhe aplikacione té specializuara, té cilat sigurojné ruajtjen dhe integritetin e té

dhénave.

Pas pérfundimit té mbledhjes sé té dhénave, ato jané analizuar duke pérdorur mjete elektronike
statistikore, si Excel, pér té nxjerré pérfundime té bazuara né krahasime ndérmjet grupeve té

konsumatoréve dhe pér té identifikuar trendét kryesoré qé ndikojné né kénagshmériné e tyre.

Né pérfundim, éshté hartuar njé raport analitik, i cili pérmban gjetjet kryesore dhe rekomandime
konkrete pér pérmirésimin e shérbimeve. Raporti éshté formuluar né njé gjuhé té qarté dhe té

kuptueshme pér té mundésuar pérdorimin e tij nga autoriteti kontraktor dhe palét e interesuara.
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3. TE GJETURAT NGA HULUMTIMI

3.1. Llojii konsumatorit

Tabela dhe grafiku mé poshté pasqyrojné shpérndarjen e konsumatoréve sipas kategorive dhe
komunave té pérfshira né studim. Sipas té dhénave, shumica e konsumatoréve té anketuar i pérkasin
kategorisé sé amvisérive gé jané 87.95%, ndérsa pérgindja mé e vogél pérfagésohet nga konsumatorét
institucionalé 0.50% dhe 0.85% bizneset e médha. Komuna e Prishtinés ka numrin mé té larté té
anketuar qé éshté 2,291, duke kontribuar me 57.28% té totalit. Ky rezultat pasqyron popullsiné mé té
madhe dhe pérgendrimin mé té larté té aktiviteteve ekonomike, né kété zoné. Fushé Kosova dhe
Lipjani ndjekin me pérqindje pérkatésisht 16.33% dhe 7.38%, ndérsa komunat e tjera kané njé
pjesémarrje mé té ulét. Né térési, grafiku tregon garté dominimin numerik té konsumatoréve té
amvisérisé né té gjitha komunat, me njé prani té kufizuar té bizneseve.

Tabela 1. Lloji i konsumatorit

Prishting 1,967 291 22 11 2,291

85.86% 12.70% 0.96% 0.48% 57.28%

Fushé Kosové 603 a8 1 1 653

92.34% 7.35% 0.15% 0.15% 16.33%

Podujevé 261 28 1 2 292

89.38% 9.59% 0.34% 0.68% 7.30%

o 129 11 2 1 143
Obiliq

90.21% 7.69% 1.40% 0.70% 3.58%

Shtime 80 8 1 1 90

88.89% 8.89% 1.11% 1.11% 2.25%

Drenas 126 19 1 1 147

85.71% 12.93% 0.68% 0.68% 3.68%

Graganicé 81 6 1 1 89

91.01% 6.74% 1.12% 1.12% 2.23%

Lipjan 271 17 5 2 295

91.86% 5.76% 1.69% 0.68% 7.38%

Total 3,518 428 34 20 4,000

87.95% 10.70% 0.85% 0.50% 100%

Figura 1. Lloji i konsumatorit
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4. KATEGORIA E AMVISERISE

K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ofron shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimit né teté komuna, duke pérfshiré
konsumatoré té ndryshém nga zonat urbane dhe rurale. Pjesa mé e madhe e té anketuarve jané
amviséri, té cilét pérbéjné 87.95% té totalit, ndérsa pjesa tjetér pérfshin biznese dhe institucione.

4.1. Zona e Shérbimit

Shpérndarja e konsumatoréve té kategorisé sé amvisérisé sipas zonave urbane dhe rurale né komunat
e pérfshira né hulumtim ashtu sic jané paragitur né tabelén dhe grafin e méposhtém duke ofruar njé
krahasim té qarté midis kétyre dy zonave. Rezultatet tregojné se 54.24% e konsumatoréve té anketuar
jetojné né zona urbane, ndérsa 45.76% jané nga zonat rurale, duke reflektuar njé shpérndarje
relativisht té ekuilibruar, por me njé dominim té lehté té zonave urbane. Prishtina ka pérgindjen mé
té larté té popullsisé urbane me 52.57%, e ndjekur nga Fushé Kosova me 55.89%. Nga ana tjetér,
Drenasi dhe Graganica kané njé shpérndarje mé té balancuar, me pérkatésisht 48.41% dhe 56.79% té
popullsisé gé jetojné né zonat urbane. Ky raport éshté njé tregues i réndésishém pér prioritetet e
menaxhimit dhe planifikimit té shérbimeve pér konsumatoré.

Tabela 2. Zona e Shérbimit

orichting 1034 933 1967
52.57% 47.43% 55.91%

Fushé Kosové 237 256 003
55.89% 44.11% 17.14%

duiev 139 122 261
Podujeve 53.26% 46.74% 7.42%
. 75 54 129
Obiliq 58.14% 41.86% 3.67%
sh 40 40 80
time 50.00% 50.00% 2.27%
Drenas 61 65 126
48.41% 51.59% 3.58%

Graganicé i 22 L
56.79% 43.21% 2.30%

Lipjan 176 95 271
9.22% 5.90% 7.70%

Total 1908 1610 3518
54.24% 45.76% 100%

Figura 2. Zona e Shérbimit

Zona e Shérbimit

1034

933
176
Il - 139 122 75 54 40 a0 61 65 46 35 — %
- S s —

Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan

337 966

H Urban ® Rural
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4.2. Gjinia

Rezultatet e hulumtimit tregojné se femrat pérbéjné shumicén e té anketuarve me 60.03%, ndérsa

meshkujt pérfagésojné 39.97% té totalit. Ky trend éshté i pranishém né té gjitha komunat, veganérisht
né Shtime me 77.50% dhe Podujevé me 73.18%, ndérsa balanca mé e afért midis gjinive vérehet né

Graganicé, ku femrat pérfagésojné 53.09% dhe meshkujt 46.91%.

Tabela 3. Gjinia

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obiliq

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

Figura 3. Gjinia

1177

70 82

371
. 232 191

1177
59.84%
371
61.53%
191
73.18%
82
63.57%
62
77.50%
72
57.14%
43
53.09%
114
5.40%
2112

60.03%

Gjinia

47 62
s s

Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq

B Femér ™ Mashkull

790
40.16%
232
38.47%
70
26.82%
47
36.43%
18
22.50%
54
42.86%
38
46.91%
157
11.17%
1406

39.97%

54

Drenas

1967
55.91%
603
17.14%
261
7.42%
129
3.67%
80
2.27%
126
3.58%
81
2.30%
271
7.70%
3518

100%

114 157

Lipjan
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4.3. Kénagshméria me furnizimin me ujé té pijshém

Analiza e kénagshmérisé sé konsumatoréve té kategorisé sé amvisérisé tregon njé nivel té larté té
kénagésisé me furnizimin me ujé té pijshém. Rezultatet tregojné se 74.45% e té anketuarve jané
shumé té kénaqur, ndérsa 19.22% jané té kénaqur, duke sugjeruar se shumica dérrmuese e
konsumatoréve e vlerésojné pozitivisht cilésiné dhe stabilitetin e furnizimit me ujé. Pérqgindja e atyre
gé mbeten neutralé éshté relativisht e ulét, me 4.49%, ndérsa pakénagésia mbetet minimale, ku
vetém 1.39% jané té pakénaqur dhe 0.45% shumé té pakénaqur. Nga njé analizé mé e detajuar sipas
komunave, Prishtina dhe Fushé Kosova shfagin nivelin mé té larté té kénagshmeérisé, pérkatésisht me
79.41% dhe 76.78% té anketuarve gé jané shumé té kénaqur. Ky rezultat mund té lidhet me
infrastrukturén mé té zhvilluar dhe cilésiné mé té larté té shérbimeve né kéto zona urbane. Né té
kundért, Drenasi dhe Graganica shfaqin pérgindje mé té uléta té kénagshmérisé, me njé numér mé té
larté té pérgjigjeve neutrale dhe té pakénaqura. Né Drenas, 42.86% e té anketuarve jané té kénaqur,
por njé pérgindje e konsiderueshme prej 14.29% mbetet neutrale. Ndérkohé, né Graganicé vetém
38.27% e té anketuarve shprehen shumé té kénaqur, ndérsa njé pérqindje e larté prej 30.86% mbetet
neutrale, duke treguar njé perceptim mé té paqarté ose njé eksperiencé té ndryshme me furnizimin
me ujé né kété zoné.

Tabela 4. Kénagshméria me furnizimin me ujé té pijshém

1,562 352 48 0 5 1,967
Prishtiné
79.41% 17.90% 2.44% 0.00% 0.25% 55.91%
463 110 7 23 0 603
Fushé Kosové
76.78% 18.24% 1.16% 3.81% 0.00% 17.14%
210 29 11 6 5 261
Podujevé
80.46% 11.11% 4.21% 2.30% 1.92% 7.42%
125 2 2 0 0 129
Obiliq
96.90% 1.55% 1.55% 0.00% 0.00% 3.67%
79 1 0 0 0 80
Shtime
98.75% 1.25% 0.00% 0.00% 0.00% 2.27%
42 54 18 11 1 126
Drenas
33.33% 42.86% 14.29% 8.73% 0.79% 3.58%
. 31 25 25 0 0 81
Graganicé
38.27% 30.86% 30.86% 0.00% 0.00% 2.30%
. 107 103 47 9 5 271
Lipjan
39.48% 38.01% 17.34% 3.32% 1.85% 7.70%
Total 2,619 676 158 49 16 3,518
ota
74.45% 19.22% 4.49% 1.39% 0.45% 100%
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4.4. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)

Té dhénat mé poshté tregojné se shumica dérrmuese e té anketuarve, 90.88%, nuk kané pasur pérvoja
me defekte teknike né ujésjellés ose kanalizim, ndérsa vetém 9.12% kané raportuar probleme.
Prishtina, si komuna mé e madhe, regjistron numrin mé té larté té rasteve té raportuara, me 117 raste,
megjithése kjo pérfagéson vetém 5.95% té té anketuarve né kété zoné. Nga ana tjetér, komunat me
pérgindjen mé té larté té raportimeve jané Drenasi me 41.27% dhe Graganica me 38.27%, duke
treguar njé pérgendrim mé té madh té sfidave teknike né kéto rajone. Né kontrast, Fushé Kosova dhe
Shtime shfaqgin pérgindjen mé té ulét té problemeve té raportuara, me pérkatésisht 1.66% dhe 1.25%.
Kéto rezultate tregojné se, ndonése shumica e konsumatoréve nuk pérjetojné ndérprerje apo
probleme té theksuara me shérbimin, disa zona pérballen me sfida mé té shpeshta né infrastrukturén
e ujésjellésit dhe kanalizimit.

Tabela 5. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)

Prishting 117 1850 1967
5.95% 94.05% 55.91%
10 593 603
Fushé Kosové

1.66% 98.34% 17.14%
I 23 238 261

Podujevé
8.81% 91.19% 7.42%
Obilig 3 126 129
2.33% 97.67% 3.67%

1

Shtime 79 80
1.25% 98.75% 2.27%
Drenas 52 74 126
41.27% 58.73% 3.58%
i 31 50 81

Graganicé
38.27% 61.73% 2.30%
aoan 84 187 271
26.17% 5.85% 7.70%
_ 321 3197 3518

ota

9.12% 90.88% 100%

Figura 4. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)

A keni pasur raste té defekteve teknike (Ujé ose kanalizim)

1850
593
238 187
117 10 . 23 ; 126, 79 5 74 33 50 84
] p— | — —-
Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
HPo ®mJo
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4.5. Kénagshmeéria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né
rregullimin e defekteve

Sa i pérket pyetjes mbi kénagshmériné me kohén e reagimit dhe efikasitetin e ndérhyrjeve té K.R.U.
“Prishtina" Sh.A. shumica e konsumatoréve kané shprehur vlerésim pozitiv, ku 30.53% jané shumé té
kénaqur dhe 29.91% té kénaqur. Prishtina shfaq nivelin mé té larté té kénagshmeérisé, me 86.32% té
pérgjigjeve pozitive, ndérsa Drenasi dhe Graganica regjistrojné pérgindjet mé té larta té pakénagésisé,
pérkatésisht 11.54% dhe 12.90%. Pérgindja e larté e pérgjigjeve neutrale né disa komuna sugjeron njé
mungesé informacioni ose pérvoja té pagarta né lidhje me shérbimin. Kéto rezultate pasqyrojné njé
performancé té pérgjithshme pozitive té shérbimeve teknike, por gjithashtu nénvizojné nevojén pér
pérmirésime né disa zona pér té reduktuar pakénagésiné dhe pér té rritur ndérgjegjésimin mbi
shérbimet e mirémbajtjes.

Tabela 6. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e defekteve

64 37 15 1 0 117
Prishtiné
54.70% 31.62% 12.82% 0.85% 0.00% 36.45%
. . 2 0 5 3 0 10
Fushé Kosové
20.00% 0.00% 50.00% 30.00% 0.00% 3.12%
0 21 2 0 0 23
Podujevé
0.00% 91.30% 8.70% 0.00% 0.00% 7.17%
0 1 0 2 0 3
Obiliq
0.00% 33.33% 0.00% 66.67% 0.00% 0.93%
0 1 0 0 0 1
Shtime
0.00% 100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.31%
8 9 29 6 0 52
Drenas
15.38% 17.31% 55.77% 11.54% 0.00% 16.20%
L 10 3 14 4 0 31
Graganicé
32.26% 9.68% 45.16% 12.90% 0.00% 9.66%
. 14 24 42 3 1 84
Lipjan
16.67% 28.57% 50.00% 3.57% 1.19% 26.17%
98 96 107 19 1 321
Total
30.53% 29.91% 33.33% 5.92% 0.31% 100%
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4.6. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe gasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Né bazé té hulumtimit mbi kété pyetje, té dhénat pasqyrojné njé nivel té larté té kénagshmérisé me

gasjen dhe mirésjelljen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. Sipas rezultateve, 67.23% e té anketuarve
jané shumé té kénaqur, ndérsa 22.83% jané té kénaqur. Prishtina dhe Obiligi shfagin pérgindjet mé té
larta té kénagésisé, pérkatésisht 70.01% dhe 96.90%. Nga ana tjetér, Graganica dhe Lipjani kané

pérqgindje mé té larta té pérgjigjeve neutrale dhe té pakénaqura, duke sugjeruar njé nevojé pér

pérmirésim té gasjes ndaj klientéve né kéto zona. Me njé nivel té ulét té pakénaqésisé, vetém 1.67%

né total, rezultatet konfirmojné njé performancé pozitive té stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A., por

gjithashtu tregojné mundési pér pérmirésime né disa komuna.

Tabela 7. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe qasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obiliq

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

1,377
70.01%
399
66.17%
212
81.23%
125
96.90%
79
98.75%
45
35.71%
22
27.16%
106
39.11%
2,365
67.23%

469
23.84%
141
23.38%
30
11.49%

1.55%

1.25%
49
38.89%
18
22.22%
93
34.32%
803
22.83%

113
5.74%
41
6.80%
7
2.68%
2
1.55%
0
0.00%
28
22.22%
36
44.44%
64
23.62%
291
8.27%

4

0.20%

22

3.65%

3.45%

0.00%

0.00%

3.17%

6.17%

1.48%

48
1.36%

4
0.20%

0.00%

1.15%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

1.48%

11
0.31%

1,967
55.91%
603
17.14%
261
7.42%
129
3.67%
80
2.27%
126
3.58%
81
2.30%
271
7.70%
3,518
100%

Fage 15 nga 53



4.7. Kénagshmeéria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve
dhe faturimin

Té dhénat e kétij hulumtimi pasqyrojné perceptimin e konsumatoréve mbi efikasitetin e stafit té
K.R.U.-sé né procesin e leximit té ujématésve, pérgatitjen e faturave dhe pasqyrimin e pagesave.
Rezultatet tregojné njé shkallé té larté té kénagésisé, ku 64.72% e té anketuarve jané shumé té
kénaqur dhe 22.37% té kénaqur, duke reflektuar njé performancé pozitive té kétyre shérbimeve.
Prishtina dhe Obiligi shfagin nivelin mé té larté té kénaqésisé, me pérkatésisht 66.95% dhe 97.67% té
anketuarve gé shprehen shumé té kénaqur. Ndérkohé, Gracanica dhe Lipjani kané pérgindje mé té
larta té pérgjigjeve neutrale dhe té pakénaqura, duke sugjeruar nevojén pér pérmirésim té kétyre
shérbimeve né kéto zona. Megjithése pérgindja e pérgjithshme e pakénaqgésisé éshté e ulét, me vetém
1.51%, né disa komuna si Graganica (8.64%) dhe Lipjani (3.32%) kjo pérgindje &shté mé e larté, duke
treguar sfida specifike. Kéto rezultate tregojné se, ndonése shérbimet e faturimit dhe leximit té
ujématésve funksionojné miré né shumicén e komunave, ka ende hapésiré pér pérmirésim né zonat
ku konsumatorét kané shprehur mé shumé pasiguri ose pakénagési.

Tabela 8. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin

1,317 490 155 5 0 1,967
Prishtiné
66.95% 24.91% 7.88% 0.25% 0.00% 55.91%
. . 426 54 102 21 0 603
Fushé Kosové
70.65% 8.96% 16.92% 3.48% 0.00% 17.14%
209 36 5 9 2 261
Podujevé
80.08% 13.79% 1.92% 3.45% 0.77% 7.42%
. 126 0 3 0 0 129
Obiliq
97.67% 0.00% 2.33% 0.00% 0.00% 3.67%
76 4 0 0 0 80
Shtime
95.00% 5.00% 0.00% 0.00% 0.00% 2.27%
43 47 34 2 0 126
Drenas
34.13% 37.30% 26.98% 1.59% 0.00% 3.58%
18 19 37 7 0 81
Graganicé
22.22% 23.46% 45.68% 8.64% 0.00% 2.30%
62 137 62 9 1 271
Lipjan
22.88% 50.55% 22.88% 3.32% 0.37% 7.70%
_ 2,277 787 398 53 3 3,518
ota
64.72% 22.37% 11.31% 1.51% 0.09% 100%
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4.8. Kénagshmeéria pér mundésité e pagesés sé shérbimeve

Rezultatet e hulumtimit tregojné njé nivel té larté té kénaqgésisé sé konsumatoréve me opsionet e
pagesés gé ofron kompania pér shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit. Sipas té dhénave, 73.37% e
té anketuarve jané shumeé té kénaqur dhe 15.52% té kénaqur, duke sugjeruar se shumica e gytetaréve
e vlerésojné fleksibilitetin dhe gasjen e lehté ndaj metodave té pagesés. Megjithaté, disa komuna
shfaqin pérgindje mé té larta té pérgjigjeve neutrale dhe té pakénaqura, duke treguar se ende ka sfida
pér t'u adresuar. Lipjani ka njé pérqindje té konsiderueshme té konsumatoréve té pakénaqur 13.55%,
ndérsa Drenasi ka njé nivel té larté neutraliteti 24.60%, cka mund té sugjerojé mungesé informacioni
ose véshtirési né pérdorimin e disa metodave té pagesés. Né pérgjithési, rezultatet reflektojné njé
performancé té miré té shérbimeve té pagesés, por gjithashtu nénvizojné nevojén pér pérmirésim né
disa zona. Rritja e ndérgjegjésimit mbi opsionet e ndryshme té pagesés dhe zgjerimi i mundésive té
aksesit né disa komuna mund té ndihmojné né uljen e pakénagésisé dhe né rritjen e kénagésisé sé
pérgjithshme té konsumatoréve.

Tabela 9. Kénagshméria pér mundésité e pagesés sé shérbimeve

1,604 224 134 5 0 1,967
Prishtiné
81.55% 11.39% 6.81% 0.25% 0.00% 55.91%
477 68 37 21 0 603
Fushé Kosové
79.10% 11.28% 6.14% 3.48% 0.00% 17.14%
185 49 7 9 11 261
Podujevé
70.88% 18.77% 2.68% 3.45% 4.21% 7.42%
. 123 4 2 0 0 129
Obiliq
95.35% 3.10% 1.55% 0.00% 0.00% 3.67%
77 3 0 0 0 80
Shtime
96.25% 3.75% 0.00% 0.00% 0.00% 2.27%
40 47 31 8 0 126
Drenas
31.75% 37.30% 24.60% 6.35% 0.00% 3.58%
. 20 29 32 0 0 81
Graganicé
24.69% 35.80% 39.51% 0.00% 0.00% 2.30%
. 55 122 56 37 1 271
Lipjan
20.30% 45.02% 20.66% 13.65% 0.37% 7.70%
Total 2,581 546 299 80 12 3,518
ota
73.37% 15.52% 8.50% 2.27% 0.34% 100%
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4.9. Kénagshmeéria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me
shérbimet teknike té kryera

Niveli i informimit qé konsumatorét marrin nga kompania pér shérbimet teknike té kryera éshté
pérgjithésisht pozitiv, me 54.01% té anketuarve qé jané shumé té kénaqur dhe 16.46% té kénaqur. Kjo
tregon se shumica e konsumatoréve ndihen té informuar pér ndérhyrjet teknike dhe shérbimet e
mirémbajtjes. Megjithaté, 19.81% e té anketuarve jané neutralé, cka sugjeron se njé pjesé e
konsiderueshme e konsumatoréve mund té mos kené marré informacion té mjaftueshém ose nuk e
kané vlerésuar até si té réndésishém. Pérgindja e pakénaqésisé mbetet e ulét né total, me 8.44%, por
né disa komuna si Lipjani 21.40% dhe Graganica 16.05% éshté dukshém mé e larté, duke treguar
mungesé efektive té komunikimit né kéto zona. Kéto rezultate nénvizojné réndésiné e pérmirésimit
té mekanizmave té informimit pér té siguruar gé té gjithé konsumatorét té kené gasje té barabarté
dhe té mjaftueshme né informacion mbi shérbimet teknike té ofruara.

Tabela 10. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té kryera

Prishting 1,013 288 440 190 36 1,967
51.50% 14.64% 22.37% 9.66% 1.83% 55.91%
.. .. 382 67 131 23 0 603
Fushé Kosové
63.35% 11.11% 21.72% 3.81% 0.00% 17.14%
N 187 37 28 5 4 261
Podujevé
71.65% 14.18% 10.73% 1.92% 1.53% 7.42%
123 3 2 1 0 129
Obiliq
95.35% 2.33% 1.55% 0.78% 0.00% 3.67%
. 79 1 0 0 0 80
Shtime
98.75% 1.25% 0.00% 0.00% 0.00% 2.27%
39 58 19 10 0 126
Drenas
30.95% 46.03% 15.08% 7.94% 0.00% 3.58%
o 32 16 20 10 3 81
Graganicé
39.51% 19.75% 24.69% 12.35% 3.70% 2.30%
.. 45 109 57 58 2 271
Lipjan
16.61% 40.22% 21.03% 21.40% 0.74% 7.70%
Total 1,900 579 697 297 45 3,518
ota
54.01% 16.46% 19.81% 8.44% 1.28% 100%
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4.10. Pagesa e faturave

Té dhénat e paraqgitura né tabelé dhe grafikun pérkatés tregojné se shumica e konsumatoréve,
51.29%, i paguajné faturat e ujésjellésit dhe kanalizimit "kohé pas kohe", ndérsa 46.73% i paguajné
rregullisht. Pérgindja e atyre qé nuk i paguajné fare faturat mbetet e ulét, me vetém 1.82%, por né
disa komuna ky numér éshté mé i larté. Né Podujevé, 11.49% e té anketuarve deklarojné se nuk e kané
kryer kété obligim. Prishtina ka numrin mé té larté té konsumatoréve gé paguajné "kohé pas kohe",
ndérsa Obiligi regjistron pérgindjen mé té larté té pagesave té rregullta, me 99.22%. Kéto té dhéna
ofrojné njé pasqyré té qarté mbi sjelljen e konsumatoréve né raport me detyrimet e pagesés, duke
reflektuar faktoré té ndryshém ekonomiké dhe socialé né komuna té ndryshme.

Tabela 11. Pagesa e faturave

583 1,351 33 1,967
Prishtiné
29.64% 68.68% 1.68% 55.91%
414 188 1 603
Fushé Kosové
68.66% 31.18% 0.17% 17.14%
181 50 30 261
Podujevé
69.35% 19.16% 11.49% 7.42%
128 1 0 129
Obiliq
99.22% 0.78% 0.00% 3.67%
80 0 0 80
Shtime
100% 0.00% 0.00% 2.27%
81 45 0 126
Drenas
64.29% 35.71% 0.00% 3.58%
. 38 43 0 81
Graganicé
46.91% 53.09% 0.00% 2.30%
. 139 132 0 271
Lipjan
51.29% 48.71% 0.00% 7.70%
1,644 1,810 64 3,518
Total
46.73% 51.45% 1.82% 100%

Figura 5. Pagesa e faturave

A i paguani faturat e ujésjellésit dhe kanalizimit
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4.11. Arsyeja e mos pagesés sé faturave

Té dhénat e paragitura mé poshté jané bazuar vetém né pérgjigjet e 64 konsumatoréve té cilét kané
deklaruar né pikén 4.10 se nuk e kané kryer asnjéheré pagesén e faturave. Né bazé té rezultateve té
anketimit, gjendja sociale éshté arsyeja e vetme e mos pagesés sé faturave, e raportuar né 100% té
rasteve. Ky fenomen éshté mé i theksuar né Prishtiné dhe Podujevé, ndérsa né komunat e tjera nuk
jané identifikuar raste t& mos pagesés. Pakénaqgésia me shérbimin dhe mospranimi i faturés nuk jané
pérmendur si faktoré gé ndikojné né mos pagesén, duke treguar se sfidat ekonomike jané arsyeja
kryesore qé ndikon né kété aspekt. Duke pasur parasysh kété situaté, K.R.U. “Prishtina" Sh.A. mund té
shqyrtojé masa lehtésuese pér konsumatorét qé pérballen me véshtirési financiare, me géllim
pérmirésimin e pagesave dhe mbéshtetjen e grupeve mé té prekura.

Tabela 12. Arsyeja e mos pagesés sé faturave

2 0 0 33
Prishtiné
100% 0.00% 0.00% 51.56%
1 0 0 1
Fushé Kosové
100% 0.00% 0.00% 1.56%
30 0 0 30
Podujevé
100% 0.00% 0.00% 46.88%
0 0 0 0
Obili
i 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0
Shtime
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0
D
renas 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0
Graganicé 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0
Lo
fPjan 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Total 64 0 0 64
100% 0.00% 0.00% 100%
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4.12. Preferenca pér metodat e pagesés

Té dhénat né vijim jané analizuar vetém pér 3,454 konsumatoré gé né pikén 4.10 kané deklaruar se i
paguajné faturat rregullisht ose kohé pas kohe. Rezultatet e paragitura né tabelé dhe grafikun
pérkatés tregojné se metoda mé e preferuar e pagesés nga konsumatorét éshté pérmes sporteleve
ose pikave té arkétimit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A., me 60.68% té té anketuarve qé zgjedhin kété
opsion. Kjo preferencé éshté veganérisht e theksuar né Fushé Kosové 73.26% dhe Prishtiné 59.93%,
duke sugjeruar se shumica e konsumatoréve ende preferojné pagesén fizike. Agjensionet pér transfer
parash, si Posta e Kosovés, Capital dhe Moneta, jané opsioni i dyté mé i pérdorur, duke pérfagésuar
23.07% té totalit, Debitimi direkt pérmes bankave dhe pagesa online pérmes aplikacionit Ekrup
mbeten metoda mé pak té pérdorura, me pérkatésisht 7.99% dhe 8.25%, duke treguar njé prani té
ulét té shérbimeve digjitale né kété sektor. Rezultatet sugjerojné njé nevojé pér té promovuar mé tej
pérdorimin e metodave elektronike té pagesés.

Tabela 13. Preferenca pér metodat e pagesés

oritin 1,159 226 160 389 1,934
rishtine 59.93% 11.69% 8.27% 20.11%  55.99%
Fushé 441 34 37 90 602
Kosové 73.26% 5.65% 6.15% 14.95% 17.43%
boduiey 140 13 16 62 231
odujeve 60.61% 5.63% 6.93% 26.84%  6.69%
53 0 0 76 129

Obiliq
41.09% 0.00% 0.00% 58.91%  3.73%
e 27 0 0 53 80
ime 33.75% 0.00% 0.00% 66.25%  2.32%
o 74 5 10 40 126
renas 58.73% 1.59% 7.94% 31.75%  3.65%
Gracanice 34 9 12 26 81
racanice 41.98% 11.11% 14.81% 32.10%  2.35%
- 168 1 a1 61 271

Lipjan
61.99% 0.37% 15.13% 22.51%  7.85%
2,096 285 276 797 3,454

Total
60.68% 8.25% 7.99% 23.07%  100%

Figura 6. Preferenca pér metodat e pagesés

Cilin opsion té pagesés e preferoni

1,159
389 441
226
160 140 168
- 343790 “™131662 53 5 76 27 o 53 74,5 1040 34 9 12 26 1 4161
Prishtiné  Fushé Kosové  Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan

M Sportel/piké té arkétimit té KRU
B Online pérmes platformés apo aplikacionit té telefonit Ekrup
M Debitim direkt (pérmes bankés)
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4.13. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Sa i pérket informimit té konsumatoréve mbi Aplikimin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A., vetém 30.73% e
konsumatoréve jané né dijeni se K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ka krijuar njé aplikacion mobil pér pagesén e
faturave, ndérsa shumica ose 69.27% nuk kané informacion pér kété shérbim. Kjo mungesé
ndérgjegjésimi éshté veganérisht e larté né Lipjan 90.60% dhe Shtime 87.50%, ndérsa komunat me
informimin mé té miré jané Graganica 69.14% dhe Fushé Kosova 50.25%. Prishtina, si komuna mé e
madhe, gjithashtu ka njé pérgindje té larté té konsumatoréve gé nuk jané né dijeni té aplikacionit
75.04%, duke treguar nevojén pér mé shumé promovim dhe fushata informuese.

Tabela 14. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

e 491 1476 1967
rishtine 24.96% 75.04% 55.91%
303 300 603
Fushé Kosové
50.25% 49.75% 17.14%
67 194 261
Podujevé

25.67% 74.33% 7.42%
54 75 129

Obiliq
41.86% 58.14% 3.67%
10 70 80

Shtime
12.50% 87.50% 2.27%
58 68 126

Drenas
46.03% 53.97% 3.58%
. 56 25 81

Graganicé

69.14% 30.86% 2.30%
. 42 229 271

Lipjan
3.89% 9.40% 7.70%
1081 2437 3518

Total
30.73% 69.27% 100%

Figura 7. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

A jeni né dijeni se kompania KRU "Prishtina" Sh.A. ka krijuar aplikacione
online pér pérdoruesit e telefonave Android dhe Apple, ku mund té pranoni
dhe paguani faturat tuaja

1476

303300

194 229
67 54 75 1070 58 68 56  »g 42
Bl - —
Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
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4.14. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 1081 konsumatoré gé né pikén 4.13 jané pérgjigjur Po se
jané né dijeni pér ekzistencén e aplikacionit té K.R.U. “Prishtina” Sh.A. pér pagesén e faturave.
Pérdorimi i aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. varion ndjeshém midis komunave, duke treguar njé
nivel té& ndryshém té adaptimit té shérbimeve digjitale nga konsumatorét. Né total, 64.75% e té
anketuarve gé jané né dijeni pér aplikacionin e pérdorin até, ndérsa 35.25% ende nuk e kané integruar
né praktikat e tyre. Prishtina ka numrin mé té larté té pérdoruesve aktivé 80.86%, e ndjekur nga Obiliqi
92.59% dhe Drenasi 89.66%, duke treguar njé nivel té larté té pranimit té teknologjisé né kéto komuna.
Nga ana tjetér, komunat me pérdorimin mé té ulét té aplikacionit jané Shtime 10.00% dhe Lipjani
3.86%, cka sugjeron njé mungesé ndérgjegjésimi ose gasje mé té kufizuar né shérbimet digjitale.

Tabela 15. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

397 94 491
Prishtiné
80.86% 19.14% 45.42%
111 192 303
Fushé Kosové
36.63% 63.37% 28.03%
L 20 47 67
Podujevé
29.85% 70.15% 6.20%
50 4 54
Obiliq
92.59% 7.41% 5.00%
1 9 10
Shtime
10.00% 90.00% 0.93%
52 6 58
Drenas
89.66% 10.34% 5.37%
- 42 14 56
Graganicé
75.00% 25.00% 5.18%
27 15 42
Lipjan
3.86% 3.94% 3.89%
700 381 1081
Total
64.75% 35.25% 100%

Figura 8. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Nése po, a e pérdorni aplikacionin e K.R.U. "Prishtina"

397
192
g 111
47 50 52 )
.l 20 14 27 35
4 1 9 6

Prishtiné ~ Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
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4.15. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.”

Té dhénat e méposhtme jané bazuar vetém né 700 konsumatoré gé né pikén 4.14 jané pérgjigjur “Po”,
pra qé deklaruan se e pérdorin aplikacionin e K.R.U. “Prishtina” Sh.A. pér pagesén e faturave.
Vlerésimi i kénagshmérisé me pérdorimin e aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. tregon njé nivel té
larté té pranimit pozitiv nga konsumatorét, ku 82.00% jané “shumé té kénaqur” dhe 13.00% “té
kénaqur”. Prishtina dhe Fushé Kosova kané pérgindjet mé té larta té kénagésisé, me mbi 86% té
pérdoruesve gé e vlerésojné aplikacionin pozitivisht. Nga ana tjetér, disa komuna si Podujeva dhe
Graganica shfaqin njé pérqgindje mé té larté té pérgjigjeve neutrale dhe té pakénaqura, duke sugjeruar
hapésiré pér pérmirésime té métejshme. Pérqgindja e atyre gé shprehen “shumé té pakénaqur” éshté
minimale 0.43%, duke treguar se aplikacioni né pérgjithési ka njé ndikim pozitiv te konsumatorét, por
mund té kérkojé optimizime pér ta béré mé té pérshtatshém pér té gjitha grupet e pérdoruesve.

Tabela 16. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.”

344 33 20 0 0 397
Prishtiné
86.65% 8.31% 5.04% 0.00% 0.00% 56.71%
111 0 0 0 0 111
Fushé Kosové
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 15.86%
L. 3 3 3 8 3 20
Podujevé
15.00% 15.00% 15.00% 40.00% 15.00% 2.86%
50 0 0 0 0 50
Obiliq
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 7.14%
1 0 0 0 0 1
Shtime
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.14%
40 12 0 0 0 52
Drenas
76.92% 23.08% 0.00% 0.00% 0.00% 7.43%
12 29 1 0 0 42
Graganicé
28.57% 69.05% 2.38% 0.00% 0.00% 6.00%
. 13 14 0 0 0 27
Lipjan
48.15% 51.85% 0.00% 0.00% 0.00% 3.86%
574 91 24 8 3 700
Total
82.00% 13.00% 3.43% 1.14% 0.43% 100%
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4.16. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

Ményra se si konsumatorét informohen pér defektet dhe ndérprerjet e ujit tregon njé dominim té
rrjeteve sociale, me 53.50% té té anketuarve gé marrin njoftime pérmes rrjeteve sociale. Prishtina dhe
Obiligi kané pérgindjen mé té larté té pérdoruesve gé informohen pérmes kétyre platformave, ndérsa
televizionet lokale 13.05% dhe radiot 21.26% mbeten burime dytésore. Pavarésisht késaj, 12.19% e
konsumatoréve nuk marrin fare njoftime, veganérisht né Lipjan 18.08%, duke sugjeruar nevojén pér
njé komunikim mé efektiv. K.R.U. “Prishtina" Sh.A. mund té balancojé pérdorimin e kanaleve
tradicionale dhe digjitale pér té siguruar gé ¢do konsumator té jeté i informuar mbi ndérprerjet e ujit.

Tabela 17. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

. 262 440 994 271 1,967
Prishtiné
13.32% 22.37% 50.53% 13.78% 55.91%
77 157 289 80 603
Fushé Kosové
12.77% 26.04% 47.93% 13.27% 17.14%
L. 25 50 168 18 261
Podujevé
9.58% 19.16% 64.37% 6.90% 7.42%
2 1 126 2 131
Obiliq
1.53% 0.76% 96.18% 1.53% 3.72%
0 1 77 0 78
Shtime
0.00% 1.28% 98.72% 0.00% 2.22%
33 21 71 1 126
Drenas
26.19% 16.67% 56.35% 0.79% 3.58%
. 7 16 50 8 81
Graganicé
8.64% 19.75% 61.73% 9.88% 2.30%
. 53 62 107 49 271
Lipjan
19.56% 22.88% 39.48% 18.08% 7.70%
Total 459 748 1,882 429 3,518
ota
13.05% 21.26% 53.50% 12.19% 100%

Figura 9. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

Si informoheni rreth njoftimeve pér ndérprerjen e shérbimeve té ujésjellésit
si pasojé e defekteve apo intervenimeve té planifikuara

994

2 01770 332170, 71650 g 536210749
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Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obilig Shtime Drenas Graganicé Lipjan
H Njoftohem pérmes TV lokale H Njoftohem pérmes Radios

H Njoftohem pérmes rrjeteve sociale (Facebook, Instagram) &= Nuk njoftohem fare
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4.17. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

Niveli i informimit té konsumatoréve pér opsionet e shlyerjes sé borxhit tregon dallime té theksuara
midis komunave. 38.60% e té anketuarve raportojné se jané té informuar, ndérsa 61.40% nuk kané
informacion mbi kéto opsione. Shtime 100%, Podujeva 99.23 dhe Obiliqi 98.45% jané komunat me
pérgindjen mé té larté té konsumatoréve té informuar, ndérsa Lipjani 3.17%, Prishtina 27.81% dhe
Fushé Kosova 32.67% kané pérgindjet mé té uléta.

Tabela 18. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

547 1420 1967
Prishtiné
27.81% 72.19% 55.91%
197 406 603
Fushé Kosové
32.67% 67.33% 17.14%
259 2 261
Podujevé
99.23% 0.77% 7.42%
. 127 2 129
Obiliq
98.45% 1.55% 3.67%
i 80 0 80
Shtime
100% 0.00% 2.27%
66 60 126
Drenas
52.38% 47.62% 3.58%
. 39 42 81
Graganicé
48.15% 51.85% 2.30%
. 43 228 271
Lipjan
3.17% 10.56% 7.70%
1358 2160 3518
Total
38.60% 61.40% 100%

Figura 10. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

A e dini se borxhin tuaj mund ta ndani duke e paguar fillimisht 10% té vlerés sé tij
pér kategoriné e amviséris, dhe ¢do muaj me késte né njé afat deri 36 muaj

1420
547
406
197 259 17 228
-. 80 66 60 39 42 43 -
2 2 0
. - [ | I —
Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
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4.18. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit

Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit tregon njé géndrim kryesisht
pozitiv, me 79.82% gé e konsiderojné "shumé té favorshme" dhe 20.10% "deri diku té favorshme".
Prishtina dhe Fushé Kosova shfaqgin nivele té larta té mbéshtetjes, ndérsa Obiligi dhe Shtime tregojné
njé pranueshméri pothuajse té ploté me mbi 96% vlerésime pozitive. Pérgindja e atyre gé e shohin
kété opsion si "té papérdorshém" ose "shumé té papérdorshém" éshté pothuajse zero, duke treguar
se lehtésia e pagesés me késte perceptohet si njé masé e dobishme. Rezultatet sugjerojné se ky
program éshté i mirépritur nga konsumatorét dhe duhet té promovohet mé gjerésisht pér té lehtésuar
shlyerjen borxheve né ményré té géndrueshme.

Tabela 19. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit

426 120 0 1 547
Prishtiné
77.88% 21.94% 0.00% 0.18% 40.28%
176 21 0 0 197
Fushé Kosové
89.34% 10.66% 0.00% 0.00% 14.51%
183 76 0 0 259
Podujevé
70.66% 29.34% 0.00% 0.00% 19.07%
123 4 0 0 127
Obiliq
96.85% 3.15% 0.00% 0.00% 9.35%
77 3 0 0 80
Shtime
96.25% 3.75% 0.00% 0.00% 5.89%
53 13 0 0 66
Drenas
80.30% 19.70% 0.00% 0.00% 4.86%
L 24 15 0 0 39
Graganicé
61.54% 38.46% 0.00% 0.00% 2.87%
22 21 0 0 43
Lipjan
51.16% 48.84% 0.00% 0.00% 3.17%
1,084 273 0 1 1,358
Total
79.82% 20.10% 0.00% 0.07% 100%

Figura 11. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit

Si e konsideroni kété mundési pér té shlyer borxhin e ujit pérmes ri
programimit planit té pagesés
426

176

183
120 123
76 77 o
01210 0 ooI4oo.300-1300241500222100
— — e [ ]

Prishtiné Fushé Kosové Podujevé Obilig Shtime Drenas Graganicé Lipjan

B Shumé té favorshme  ® Deri diku té favorshme  m Té papélgyeshme Shumé té papélqyeshme
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4.19. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Shkalla e ankesave nga konsumatorét ndaj K.R.U. “Prishtina" Sh.A. éshté relativisht e ulét, me vetém

4.97% té té anketuarve gé kané raportuar ndonjéheré pakénaqési, ndérsa 95.03% nuk kané béré asnjé

ankesé. Prishtina dhe Fushé Kosova kané numrin mé té larté té ankesave, megjithaté, pérqindjet

mbeten té uléta né krahasim me numrin total té konsumatoréve. Nga ana tjetér, né komuna si Shtime

dhe Obilig, pothuajse asnjé konsumator nuk ka paraqitur ndonjé ankesé. Tabela dhe grafi paragesin

shpérndarjen e ankesave sipas komunave, duke krahasuar numrin e konsumatoréve qé kané raportuar

pakénagési me ata gé nuk e kané béré kéteé.

Tabela 20. Ankesa pér kompaniné K.R.U. "Prishtina" Sh.A.

L. 81 1886 1967
Prishtiné
4.12% 95.88% 55.91%
22 581 603
Fushé Kosové
3.65% 96.35% 17.14%
2 259 261
Podujevé
0.77% 99.23% 7.42%
1 128 129
Obiliq
0.78% 99.22% 3.67%
0 80 80
Shtime
0.00% 100% 2.27%
21 105 126
Drenas
16.67% 83.33% 3.58%
. 18 63 81
Graganicé
22.22% 77.78% 2.30%
30 241 271
Lipjan
17.14% 7.21% 7.70%
175 3343 3518
Total
4.97% 95.03% 100%
Figura 12. Ankesa pér kompaniné K.R.U. "Prishtina" Sh.A.
A jeni ankuar ndonjéheré né kompaniné KRU "Prishtina" Sh.A. né rast té
pakénaqgésisé
1886
581
259 128 105 241
81 22 2 80 21 18 63 30
— a— - ! ] 0 s S -
Prishtiné ~ Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
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4.20. Kénagshmeéria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 175 konsumatoré gé né pikén 4.19 jané pérgjigjur “Po”, pra
gé kané deklaruar se kané béré ndonjéheré ankesé ndaj kompanisé K.R.U. “Prishtina” Sh.A. Niveli i
kénagshmérisé sé konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave tregon njé pérzierje vlerésimesh, ku
22.86% e té anketuarve jané "shumé té kénaqur" dhe 29.71% "té kénaqur", ndérsa 41.71% mbeten
neutralé. Prishtina ka pérgindjen mé té larté té kénagshmérisé me mbi 90% té vlerésimeve pozitive,
ndérsa né komunat si Fushé Kosova dhe Lipjani, njé pjesé e madhe e konsumatoréve shprehen
neutralé ose té pakénaqur. Niveli i pakénagésisé éshté mé i larté né Lipjan 20% dhe Drenas 4.76%,
duke sugjeruar mundésiné pér pérmirésime né trajtimin e ankesave. Kéto té dhéna tregojné se,
megjithése njé pjesé e madhe e konsumatoréve jané té kénaqur, ekziston ende hapésiré pér optimizim
té proceseve dhe rritjen e transparencés né menaxhimin e ankesave.

Tabela 21. Kénagshméria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave

33 41 6 0 1 81
Prishtiné
40.74% 50.62% 7.41% 0.00% 1.23% 46.29%
0 0 21 1 0 22
Fushé Kosové
0.00% 0.00% 95.45% 4.55% 0.00% 12.57%
0 1 0 0 1 2
Podujevé
0.00% 50.00% 0.00% 0.00% 50.00% 1.14%
0 0 1 0 0 1
Obiliq
0.00% 0.00% 100% 0.00% 0.00% 0.57%
0 0 0 0 0 0
Shtime
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
6 5 9 1 0 21
Drenas
28.57% 23.81% 42.86% 4.76% 0.00% 12.00%
L 0 2 16 0 0 18
Graganicé
0.00% 11.11% 88.89% 0.00% 0.00% 10.29%
. 1 3 20 6 0 30
Lipjan
3.33% 10.00% 66.67% 20.00% 0.00% 17.14%
40 52 73 8 2 175
Total
22.86% 29.71% 41.71% 4.57% 1.14% 100%
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5. KATEGORIA E BIZNESEVE / INSTITUCIONEVE

5.1. Zona e shérbimit

Shpérndarja e bizneseve dhe institucioneve sipas zonés sé shérbimit tregon njé prani mé té madhe né

zonat urbane, me 63.90% té té anketuarve gé operojné né kéto zona, krahasuar me 36.10% qgé

ndodhen né zonat rurale. Prishtina ka numrin mé té larté té bizneseve dhe institucioneve, me 70.06%

té tyre té pérgendruara né zonén urbane. Né té kundért, komuna si Drenasi dhe Shtime kané njé

pérqindje té larté té bizneseve né zonat rurale, duke reflektuar karakterin ekonomik té kétyre zonave.

Prania e balancuar e bizneseve né Lipjan dhe Graganicé, me njé ndarje 50% - 50% mes zonave urbane

dhe rurale, sugjeron njé strukturé té ndryshme té aktiviteteve ekonomike. Kéto té dhéna ndihmojné

né kuptimin e pérgendrimit té shérbimeve dhe mund té jené té dobishme pér planifikimin e

infrastrukturés dhe zhvillimit ekonomik né kéto zona.

Tabela 22. Zona e shérbimit

Prishtiné 227
70.06%
Fushé Kosové 39
78.00%
- 12
Podujevé

38.71%
10

Obiliq
71.43%
0

Shtime
0.00%
4

Drenas
19.05%
.. 4

Graganicé

50.00%
Lipjan 12
A 50.00%
308

Total
63.90%

Figura 13. Zona e shérbimit
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97
29.94%
11
22.00%
19
61.29%
4
28.57%
10
100%
17
80.95%
4
50.00%
12
50.00%
174
36.10%

Drenas

324
67.22%
50
10.37%
31
6.43%
14
2.90%
10
2.07%
21
4.36%
8
1.66%
24
4.98%
482
100%
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5.2. Gjinia

Pérfagésimi gjinor né kategoriné e bizneseve dhe institucioneve tregon njé dominim mé té madh té
meshkujve 76.14% krahasuar me femrat 23.86%. Prishtina ka pérgindjen mé té larté té pérfagésimit
té meshkujve 81.79%, ndérsa komunat si Lipjani 45.83% dhe Drenasi 42.86% kané njé pérgindje mé
té larté té femrave né kété kategori. Né disa komuna, si Fushé Kosova dhe Graganica, shpérndarja
éshté mé e balancuar, duke reflektuar njé diversitet té lehté né pérfagésim.

Tabela 23. Gjinia

Prishtiné >9 265 324
18.21% 81.79% 67.22%
18 32 50
Fushé Kosové
" v 36.00% 64.00% 10.37%
8 23 31
Podujevé
25.81% 74.19% 6.43%
5 9 14
Obili
e 35.71% 64.29% 2.90%
2 8 10
Shti
ime 20.00% 80.00% 2.07%
9 12 21
Drenas
42.86% 57.14% 4.36%
3 5 8
Graganicé
37.50% 62.50% 1.66%
Libian 11 13 24
il 45.83% 54.17% 4.98%
Total 115 367 482
23.86% 76.14% 100%
Figura 14. Gjinia
Gjinia
265
32
18 23
8 5 9 > 8 9 12 3 s 11 13
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5.3. Kénagshméria me furnizimin me ujé té pijshém

Niveli i kénagshmérisé me furnizimin me ujé té pijshém éshté pérgjithésisht i larté, ku 87.34% e té
anketuarve jané "shumé té kénaqur" dhe 3.32% "té kénaqur". Prishtina dhe Fushé Kosova shfaqin
nivelet mé té larta té kénagshmeérisé, me mbi 98% té konsumatoréve gé e vlerésojné furnizimin
pozitivisht. Nga ana tjetér, disa komuna si Shtime dhe Lipjani kané pérqgindje mé té larta té
pakénagésisé, me Shtimen gé regjistron 50% té konsumatoréve si "té pakénaqur" dhe Lipjanin me
20.83%. Né disa raste, si Drenasi dhe Obiligi, ka njé prani mé té madhe té pérgjigjeve neutrale ose té
pakénaqura, duke sugjeruar se mund té keté hapésiré pér pérmirésime né cilésiné dhe stabilitetin e
furnizimit me ujé né kéto zona.

Kéto rezultate mund té shérbejné si njé tregues i réndésishém pér pérmirésimin e shérbimeve né
zonat me kénagshmeéri mé té ulét.

Tabela 24. Kénagshméria me furnizimin me ujé té pijshém

Prishtina 319 0 5 0 0 324

98.46% 0.00% 1.54% 0.00% 0.00% 67.22%

Fushé Kosové 49 0 0 ! 0 >0

98.00% 0.00% 0.00% 2.00% 0.00% 10.37%

Podujevé 22 2 7 0 0 31

70.97% 6.45% 22.58% 0.00% 0.00% 6.43%

. 9 1 0 4 0 14
Obiliq

64.29% 7.14% 0.00% 28.57% 0.00% 2.90%

Shtime 2 1 0 5 2 10

20.00% 10.00% 0.00% 50.00% 20.00% 2.07%

Drenas 7 0 5 7 2 21

33.33% 0.00% 23.81% 33.33% 9.52% 4.36%

Graganicé 6 0 2 0 0 8

75.00% 0.00% 25.00% 0.00% 0.00% 1.66%

. 7 12 0 5 0 24
Lipjan

29.17% 50.00% 0.00% 20.83% 0.00% 4.98%

Total 421 16 19 22 4 482

87.34% 3.32% 3.94% 4.56% 0.83% 100%
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5.4. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)

Pérvoja e konsumatoréve me defektet teknike né rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit tregon se

shumica 89.63% nuk kané hasur probleme té tilla, ndérsa 10.37% raportojné se kané pasur raste té

defekteve. Prishtina dhe Drenasi shfaqgin pérgindjet mé té larta té konsumatoréve gé kané pérjetuar
probleme, pérkatésisht 7.41% dhe 52.38%, ndérsa né komuna si Obiligi dhe Graganica, askush nuk ka
raportuar defekte. Shtime dhe Lipjani gjithashtu tregojné pérqgindje té vogla té konsumatoréve gé

kané pasur probleme, por té dhénat sugjerojné se ndérprerjet ose defektet teknike jané té kufizuara

né njé numeér té vogél konsumatorésh.

Tabela 25. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obiliq

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

24
7.41%
2
4.00%
1
3.23%
0
0.00%
7
70.00%
11
52.38%
0
0.00%
5
10.00%
50
10.37%

Figura 15. Pérvoja me defektet teknike (Ujé ose kanalizim)
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100%
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A keni pasur raste té defekteve teknike (Ujé ose kanalizim)
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324
67.22%
50
10.37%
31
6.43%
14
2.90%
10
2.07%
21
4.36%

1.66%
24
4.98%
482
100%
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5.5. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né
rregullimin e defekteve

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 50 konsumatoré gé né pikén 5.4 jané pérgjigjur “Po”, pra gé
kané deklaruar se kané pasur ndonjéheré pérvojé me defekte teknike (ujé ose kanalizim). Té dhénat e
paragitura tregojné se 48% e té anketuarve jané "shumé té kénaqur" me ményrén se si K.R.U.
“Prishtina" Sh.A. adreson dhe zgjidh defektet teknike né rrjetin e ujésjellésit. Pérveg¢ késaj, 18% e
konsumatoréve e vlerésojné pozitivisht kété shérbim duke e konsideruar "té kénagshém". Né anén
tjetér, 32% kané shprehur pakénaqési, duke e vlerésuar procesin si joefikas ose té vonuar. Prishtina
dhe Fushé Kosova kané nivelin mé té larté té kénagshmeérisé, ndérsa né disa komuna, si Shtime dhe
Drenas, ka pérgindje mé té larta té pakénagésisé ose vlerésimeve neutrale.

Tabela 26. Kénagshméria me reagimin dhe efikasitetin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. né rregullimin e defekteve

Prishtiné 23 0 0 ! 0 24
95.83% 0.00% 0.00% 4.17% 0.00%  48.00%
1 0 0 1 0 2
Fushé Kosové

50.00% 0.00% 0.00% 50.00% 0.00% 4.00%
0 0 1 0 0 1

Podujevé
odujeve 0.00% 0.00% 100% 0.00% 0.00% 2.00%
obil 0 0 0 0 0 0
. 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Shtime 0 0 2 > 0 /
0.00% 0.00% 28.57% 71.43% 0.00%  14.00%
Drenas 0 1 1 9 0 11
0.00% 9.09% 9.09% 81.82% 0.00%  22.00%
0 0 0 0 0 0

Graganicé
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Lot 0 0 5 0 0 5
P 0.00% 0.00% 100% 0.00% 0.00%  10.00%
rotal 24 1 9 16 0 50
48.00% 2.00% 18.00% 32.00% 0.00% 100%
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5.6. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe gasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Mirésjellja dhe qasja e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. vlerésohet larté nga konsumatorét, me 87.76%
gé e konsiderojné shérbimin si "shumé té kénagshém" dhe 3.11% qé jané "té kénaqur". Kjo pérgindje
tregon se shumica e pérdoruesve kané pasur njé pérvojé pozitive né ndérveprimin me stafin, duke e
vlerésuar profesionalizmin, gatishmériné pér té ndihmuar dhe sjelljen e tyre té kujdesshme. Shumica
e vlerésimeve pozitive vijné nga konsumatorét e Prishtinés dhe Graganicés, ku raportohen pérvoja té
mira né aspektin e komunikimit dhe shpejtésisé sé pérgjigjes nga ana e stafit. Konsumatorét né kéto
komuna theksojné se kané marré informacion té qarté dhe té detajuar pér ¢éshtjet gé kané ngritur, si
dhe kané vérejtur njé gasje té sjellshme nga ana e punonjésve té K.R.U. Prishtina.

Tabela 27. Vlerésimi pér mirésjelljen dhe gasjen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

C e 323 0 1 0 0 324
Prishtiné
99.69% 0.00% 0.31% 0.00% 0.00% 67.22%
Fushé Kosové 32 0 18 0 0 >0
64.00% 0.00% 36.00% 0.00% 0.00% 10.37%
L. 24 7 0 0 0 31
Podujevé
77.42% 22.58% 0.00% 0.00% 0.00% 6.43%
- 8 2 4 0 0 14
Obiliq
57.14% 14.29% 28.57% 0.00% 0.00% 2.90%
Shtime 2 1 1 1 6 11
18.18% 9.09% 9.09% 9.09% 54.55% 2.28%
10 4 2 6 0 22
Drenas
45.45% 18.18% 9.09% 27.27% 0.00% 4.56%
Graganicé > 1 0 0 0 6
- 83.33% 16.67% 0.00% 0.00% 0.00% 1.24%
. 19 0 0 5 0 24
Lipjan
79.17% 0.00% 0.00% 20.83% 0.00% 4.98%
Total 423 15 26 12 6 482
87.76% 3.11% 5.39% 2.49% 1.24% 100%
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5.7. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve
dhe faturimin

Efikasiteti i stafit né leximin e ujématésve dhe procesin e faturimit &éshté vlerésuar kryesisht pozitivisht
nga konsumatorét, ku 76.97% jané "shumé té kénaqur" me kété shérbim. Njé pérqgindje mé e vogél,
15.98%, ka zgjedhur opsionin neutral, duke sugjeruar se pér disa konsumatoré, procesi mund té jeté i
pérmirésueshém. Né komuna si Prishtina dhe Podujeva, niveli i kénagshmérisé éshté i larté, duke
reflektuar njé saktési té miré né faturim dhe leximin e ujématésve.

Tabela 28. Kénagshméria mbi efikasitetin e stafit té KRU-sé né leximin e ujématésve dhe faturimin

Prishtina 278 0 46 0 0 324
85.80% 0.00% 14.20% 0.00% 0.00% 67.22%
Fushé Kosové 32 0 18 0 0 >0
64.00% 0.00% 36.00% 0.00% 0.00% 10.37%
Poduievé 22 2 1 6 0 31
! 70.97% 6.45% 3.23% 19.35% 0.00% 6.43%
- 8 1 5 0 0 14
Obiliq
57.14% 7.14% 35.71% 0.00% 0.00% 2.90%
Shtime 1 2 1 2 4 10
10.00% 20.00% 10.00% 20.00% 40.00% 2.07%
8 1 4 8 0 21
Drenas
38.10% 4.76% 19.05% 38.10% 0.00% 4.36%
Graganicé 4 2 2 0 0 8
¢ 50.00% 25.00% 25.00% 0.00% 0.00% 1.66%
. 18 1 0 5 0 24
Lipjan
75.00% 4.17% 0.00% 20.83% 0.00% 4.98%
Total 371 9 77 21 4 482
76.97% 1.87% 15.98% 4.36% 0.83% 100%
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5.8. Kénagshméria pér mundésité e pagesés sé shérbimeve

Té dhénat e paragitura né tabelé tregojné njé nivel té larté té kénagshmeérisé sé konsumatoréve me
opsionet e pagesés sé shérbimeve, ku 77.18% e té anketuarve jané "shumé té kénaqur" dhe 21.78%
"té kénaqur". Asnjé konsumator nuk ka raportuar pakénaqgési, duke sugjeruar se opsionet aktuale té
pagesés pérmbushin nevojat e shumicés sé pérdoruesve. Prishtina ka pérgindjen mé té larté té
kénagshmérisé, me 78.40% té konsumatoréve gé e vlerésojné shérbimin si "shumé té kénagshém".
Po ashtu, Podujeva dhe Obiligi kané nivele té larta té kénagshmérisé, me mbi 90% té konsumatoréve
gé e vlerésojné shérbimin né ményré pozitive. Lipjani dhe Graganica gjithashtu kané rezultate té larta,
duke reflektuar se infrastruktura dhe mundésité e pagesés jané té pérshtatshme pér kéto komuna.
Kéto té dhéna tregojné njé perceptim té pérgjithshém pozitiv ndaj metodave té pagesés sé
shérbimeve, duke sugjeruar se ato jané lehtésisht té gasshme dhe té pérshtatshme pér konsumatorét.

Tabela 29. Kénagshméria pér mundésité e pagesés sé shérbimeve

Prishting 254 70 0 0 0 324
78.40% 21.60% 0.00% 0.00% 0.00% 67.22%
Fushé Kosové 28 21 . 0 0 >0
56.00% 42.00% 2.00% 0.00% 0.00% 10.37%
L. 28 1 2 0 0 31
Podujevé
90.32% 3.23% 6.45% 0.00% 0.00% 6.43%
- 13 1 0 0 0 14
Obiliq
92.86% 7.14% 0.00% 0.00% 0.00% 2.90%
Shtime 8 2 0 0 0 10
80.00% 20.00% 0.00% 0.00% 0.00% 2.07%
9 10 2 0 0 21
Drenas
42.86% 47.62% 9.52% 0.00% 0.00% 4.36%
Graganicé 8 0 0 0 0 8
& 100.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 1.66%
.. 24 0 0 0 0 24
Lipjan
100.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 4.98%
Total 372 105 5 0 0 482
77.18% 21.78% 1.04% 0.00% 0.00% 100.00%
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5.9. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me
shérbimet teknike té kryera

Kénagshmeéria e konsumatoréve me shérbimet e informimit nga Qendra e Thirrjeve varion ndjeshém,
ku 83.20% e té anketuarve jané "shumé té kénaqur" dhe 2.70% "té kénaqur", ndérsa 9.96% shprehin
pakénagési me kété shérbim. Prishtina dhe Podujeva kané pérgindjet mé té larta té vlerésimeve
pozitive, duke reflektuar njé efikasitet t&€ miré té Qendrés sé Thirrjeve né ofrimin e informacionit té
nevojshém mbi ndérhyrjet teknike. Nga ana tjetér, Drenasi dhe Lipjani shfaqgin pérgindje mé té larta
té pakénagésisé, cka mund té sugjerojé vonesa né pérgjigje ose mungesé informacioni té detajuar mbi
shérbimet e kryera.

Tabela 30. Kénagshméria mbi informimin nga Qendra e thirrjeve né lidhje me shérbimet teknike té kryera

Prishting 319 4 0 1 0 324
98.46% 1.23% 0.00% 0.31% 0.00% 67.22%
Fushé Kosové 32 0 0 18 0 >0
64.00% 0.00% 0.00% 36.00% 0.00% 10.37%
L 22 2 1 6 0 31
Podujevé
70.97% 6.45% 3.23% 19.35% 0.00% 6.43%
Obili 8 1 1 4 0 14
p 57.14% 7.14% 7.14% 28.57% 0.00% 2.90%
Shtime 1 3 0 4 2 10
10.00% 30.00% 0.00% 40.00% 20.00% 2.07%
7 3 3 8 0 21
Drenas
33.33% 14.29% 14.29% 38.10% 0.00% 4.36%
Graganicé 6 0 0 2 0 8
- 75.00% 0.00% 0.00% 25.00% 0.00% 1.66%
. 6 0 13 5 0 24
Lipjan
25.00% 0.00% 54.17% 20.83% 0.00% 4.98%
Total 401 13 18 48 2 482
83.20% 2.70% 3.73% 9.96% 0.41% 100%
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5.10. Pagesa e faturave

Sipas té dhénave, shumica e konsumatoréve 72.61% i paguajné faturat rregullisht, ndérsa 27.39% i

paguajné "kohé pas kohe", duke mos raportuar raste té€ mos pagesés totale. Prishtina shfaq pérgindjen
mé té larté té pagesave té rregullta 83.02%, duke treguar njé disipliné té larté financiare tek
konsumatorét e késaj komune. Fushé Kosova dhe Obiligi gjithashtu shfagin pérqgindje té

konsiderueshme té pagesave té rregullta, me mbi 64% té konsumatoréve gé kryejné pagesat né kohé.

Nga ana tjetér, komuna si Lipjani dhe Drenasi kané njé numér mé té larté té konsumatoréve gé i

paguajné faturat me vonesg, ku mbi 70% e konsumatoréve né Lipjan e kryejné pagesén né ményré jo

té rregullt.

Tabela 31. Pagesa e faturave

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obiliq

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

Figura 16. Pagesa e faturave

269

55
33

0 7 0
| e

Prishtiné  Fushé Kosové

269
83.02%
33
66.00%
12
38.71%
9
64.29%
4
40.00%
14
66.67%
2
25.00%
7
29.17%
350
72.61%

55
16.98%
17
34.00%
19
61.29%
5
35.71%
6
60.00%
7
33.33%
6
75.00%
17
70.83%
132
27.39%

0
0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

A i paguani faturat e ujésjellésit dhe kanalizimit

12 19

9 5 4 6
0 0
_- [ y— p——
Podujevé Obiliq Shtime
M Rregullisht  m Kohé pas kohe

14 5
[ —

0 0
Drenas

H Asnjéheré

2 6 o

Graganicé

324
67.22%
50
10.37%
31
6.43%
14
2.90%
10
2.07%
21
4.36%

1.66%
24
4.98%
482
100%

2 6 o

Lipjan
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5.11. Arsyeja e mospagesés sé faturave

Té dhénat e méposhtme jané bazuar vetém né 132 konsumatoré qé né pikén 5.10 jané pérgjigjur se i
paguajné faturat “kohé pas kohe”, duke sugjeruar se nuk i kryejné detyrimet né ményré té rregullt
dhe té vazhdueshme. Té dhénat tregojné se 88.64% e konsumatoréve gé nuk kané kryer pagesat e
faturave e lidhin kété me mospranimin e faturés, ndérsa 11.36% shprehen té pakénaqur me shérbimin
e pranuar. Prishtina ka numrin mé té larté té konsumatoréve gé nuk kané kryer pagesén pér shkak té
mospranimit té faturés, ndjekur nga Podujeva dhe Lipjani.

Tabela 32. Arsyeja e mospagesés sé faturave

0 0 55 55
Prishtiné
0.00% 0.00% 100% 41.67%
0 0 17 17
Fushé Kosové
0.00% 0.00% 100% 12.88%
0 0 19 19
boduievé
odujeve 0.00% 0.00% 100% 14.39%
0 4 1 5
Obili
i 0.00% 80.00% 20.00% 3.79%
0 4 5 6
Shtime
0.00% 66.67% 33.33% 4.55%
0 0 7 7
D
renas 0.00% 0.00% 100% 5.30%
0 5 4 6
Graganicé
0.00% 33.33% 66.67% 4.55%
Lotan 0 5 12 17
P) 0.00% 29.41% 70.59% 12.88%
Total 0 15 117 132
0.00% 11.36% 88.64% 100%

Figura 17. Arsyeja e mospagesés sé faturave

Nése nuk i keni kryer obligimet, cili éshté shkaku i mospagesés
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B Gjendja sociale B Pakénaqgésia me shérbimin e pranuar B Mospranimi i faturés
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5.12. Preferenca pér metodat e pagesés

Rezultatet e tabelés tregojné se shumica e konsumatoréve ende preferojné té kryejné pagesat pérmes
sporteleve té arkétimit té KRU-s&, me 45.44% té anketuarve gé e zgjedhin kété metodé. Pagesa
pérmes debitimit direkt né banka po fiton gjithashtu popullaritet, duke u pérdorur nga 27.80% e
konsumatoréve, ndérsa opsionet digjitale, si aplikacionet dhe platforma online, ende mbeten mé pak
té pérdorura me vetém 14.94% qé e preferojné kété metodé. Njé pérgindje e konsiderueshme 11.83%
i drejtohet agjensive té transferimit té parave si Posta e Kosovés dhe kompani té tjera financiare. Kéto
té dhéna sugjerojné se megjithése ekzistojné alternativa moderne pér pagesén e faturave, shumica e
konsumatoréve vazhdojné té mbéshteten né ményrat tradicionale té pagesés.

Tabela 33. Preferenca pér metodat e pagesés

Prishtina 148 57 84 35 324
45.68% 17.59% 25.93% 10.80%  67.22%
Fushé Kosové 4 12 27 / >0
8.00% 24.00% 54.00% 14.00% 10.37%
Podujevé 20 0 > 6 31
64.52% 0.00% 16.13% 19.35% 6.43%
Obilig 11 0 1 2 14
78.57% 0.00% 7.14% 14.29% 2.90%
Shtime 2 e ! 6 10
20.00% 10.00% 10.00% 60.00% 2.07%
10 2 8 1 21

Drenas
47.62% 9.52% 38.10% 4.76% 4.36%
Graganicé / 0 1 0 8
87.50% 0.00% 12.50% 0.00% 1.66%
Lipjan 17 0 7 0 24
70.83% 0.00% 29.17% 0.00% 4.98%
Total 219 72 134 57 482
45.44% 14.94% 27.80% 11.83% 100%

Figura 18. Preferenca pér metodat e pagesés

Cilin opsion té pagesés e preferoni

148
84
57
35k . 27 . .
‘4-l7.056110122115102817010-070
— —— | — == - -
Prishtiné Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan

H Sportel/piké té arkétimit té KRU
B Online pérmes platformés apo aplikacionit té telefonit Ekrup
H Debitim direkt (pérmes bankés)
Agjensionet pér transfer parash (Posta e Kosovés, Capital, Moneta, etj.)
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5.13. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Té dhénat e késaj tabele zbulojné njé nivel té moderuar té ndérgjegjésimit pér aplikacionin mobil té

K.R.U. “Prishtina" Sh.A., ku 59.54% e té anketuarve jané té informuar pér ekzistencén e tij, ndérsa

40.46% nuk kané dijeni pér kété shérbim. Informimi éshté mé i larté né Prishtiné dhe Fushé Kosové,

me mbi 70% té konsumatoréve té informuar, ndérkohé gé né komuna si Obiligi dhe Drenasi kjo

pérqindje éshté dukshém mé e ulét. Kéto té dhéna sugjerojné se aplikacioni ka potencial t& madh pér

té rritur.

Tabela 34. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obiliq

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

235
72.53%
39
78.00%
0
0.00%
0
0.00%
1
10.00%
9
42.86%
0
0.00%
3
1.05%
287
59.54%

89
27.47%
11
22.00%
31
100%
14
100%

9
90.00%
12
57.14%
8

100%
21
10.77%
195
40.46%

Figura 19. Informimi i Konsumatoréve mbi Aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

324
67.22%
50
10.37%
31
6.43%
14
2.90%
10
2.07%
21
4.36%

1.66%
24
4.98%
482
100%

A jeni né dijeni se kompania KRU "Prishtina" Sh.A. ka krijuar aplikacione
online pér pérdoruesit e telefonave Android dhe Apple, ku mund té pranoni
dhe paguani faturat tuaja

235

39

N
L]

Fushé Kosové

Prishtiné

31
14 9 9 12
0 0 1
- [ ] . T
Podujevé Obilig Shtime Drenas
HPo o

g 21
3
¢ o N

Graganicé Lipjan
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5.14. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 287 konsumatoré qé né pikén 5.13 jané pérgjigjur se jané né
dijeni pér ekzistencén e aplikacionit té K.R.U. “Prishtina” Sh.A. pér pagesén e faturave té ujit dhe
menaxhimin e shérbimeve. Analiza e pérdorimit té aplikacionit tregon se 71.78% e té anketuarve gé
jané té informuar pér ekzistencén e tij e pérdorin até, ndérsa 28.22% nuk e kané shfrytézuar ende kété
mundési. Prishtina ka numrin mé té larté té pérdoruesve aktivé, me 69.79% té konsumatoréve gé
raportojné se e pérdorin aplikacionin pér té menaxhuar pagesat e tyre té ujit. Fushé Kosova gjithashtu
shfaqg njé nivel té larté té adoptimit, me 97.44% té pérdoruesve té informuar qé e pérdorin shérbimin.
Ndérkohé, né shumicén e komunave té tjera, pérfshiré Podujevén, Obiligin dhe Graganicén, niveli i
pérdorimit éshté ende shumeé i ulét ose inekzistent.

Tabela 35. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Prishtiné 164 1 235
69.79% 30.21% 81.88%

Fushé Kosové 38 ! 39
97.44% 2.56% 13.59%

Podujevé 0 0 0
0.00% 0.00% 0.00%

Obiliq 0 0 0
0.00% 0.00% 0.00%

) 1 0 1
Shtime 100% 0.00% 0.35%
Drenas 1 8 9
11.11% 88.89% 3.14%

Graganicé 0 0 0
0.00% 0.00% 0.00%

. 2 1 3
Lipjan 0.97% 1.23% 1.05%
Total 206 81 287
71.78% 28.22% 100%

Figura 20. Pérdorimi i aplikacionit K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Nése po, a e pérdorni aplikacionin e K.R.U. "Prishtina"

164

38
8
1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 2 1
— —
Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan

HPo ®mJo
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5.15. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Té dhénat e paragitura né kété pjesé jané bazuar vetém né 206 konsumatoré gé né pikén 5.14 jané
pérgjigjur “Po”, pra qé deklaruan se e pérdorin aplikacionin e K.R.U. “Prishtina” Sh.A. pér menaxhimin
dhe pagesén e faturave té ujit. Nga konsumatorét qé e pérdorin aplikacionin, 99.51% e tyre jané té
kénaqur ose shumé té kénaqur me pérvojén e pérdorimit, ndérsa vetém 0.49% kané shprehur njé
vlerésim neutral ose mesatar. Nuk ka raportime pér pakénagési té shprehur nga pérdoruesit, duke
treguar se aplikacioni éshté efektiv dhe i lehté pér pérdorim pér ata qé e kané integruar né
menaxhimin e shérbimeve té tyre té ujit. Prishtina dhe Fushé Kosova shfagin nivelet mé té larta té
kénaqgésisé, duke reflektuar pérvojén pozitive té pérdoruesve né kéto zona.

Tabela 36. Kénagshméria me Pérdorimin e Aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

e 164 0 0 0 0 164
Prishtiné
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 79.61%
Fushé K . 38 0 0 0 0 38
ushé Kosové
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 18.45%
Podujevé 0 0 0 0 0 0
! 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
. 0 0 0 0 0 0
Obiliq
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Shtime 1 0 0 0 0 !
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.49%
0 0 0 0 0 1
Drenas
0.00% 100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.49%
= . 0 0 0 0 0 0
raganicé
- 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
. 2 0 0 0 0 2
Lipjan
100% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.97%
Total 205 1 0 0 0 206
99.51% 0.49% 0.00% 0.00% 0.00% 100%
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5.16. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

Konsumatorét pérdorin kanale té ndryshme pér t'u informuar mbi ndérprerjet e ujit si rezultat i
defekteve ose ndérhyrjeve té planifikuara. Ményra mé e zakonshme e informimit mbetet rrjetet
sociale, té cilat preferohen nga 45.64% e té anketuarve, vecanérisht né Prishtiné dhe Lipjan. Televizioni
lokal dhe radioja gjithashtu luajné njé rol té réndésishém, duke informuar pérkatésisht 15.77% dhe
21.16% té konsumatoréve. Megjithaté, 17.43% e té anketuarve nuk marrin fare njoftime, gjé qé tregon
pér nevojén e pérmirésimit té metodave té komunikimit dhe shtrirjes mé té gjeré té informacionit pér
konsumatorét né té gjitha komunat.

Tabela 37. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

L 52 72 155 45 324
Prishtiné

16.05% 22.22% 47.84% 13.89%  67.22%

Fushé Kosové d 17 15 o >0

18.00% 34.00% 30.00% 18.00%  10.37%

boduiev 7 5 14 5 31

’ 22.58% 16.13% 45.16% 16.13%  6.43%

. 2 2 8 2 14

Obiliq

14.29% 14.29% 57.14% 14.29%  2.90%

shtime 0 0 8 7 10

0.00% 0.00% 30.00% 70.00%  2.07%

Drenas 3 1 8 9 21

14.29% 4.76% 38.10% 42.86%  4.36%

L 0 2 4 2 8
Graganicé

0.00% 25.00% 50.00% 25.00%  1.66%

Lot 3 3 13 5 24

P 12.50% 12.50% 54.17% 20.83%  4.98%

rotal 76 102 220 84 482

15.77% 21.16% 45.64% 17.43%  100%

Figura 21. Si informohen konsumatorét pér defektet dhe ndérprerjet e ujit

Si informoheni rreth njoftimeve pér ndérprerjen e shérbimeve té ujésjellésit
si pasojé e defekteve apo intervenimeve té planifikuara

155
72

52 45

g 1715 14 13
003 3.1 0242 33

e el == —— P——

Prishtiné Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan

B Njoftohem pérmes TV lokale B Njoftohem pérmes Radios

 Njoftohem pérmes rrjeteve sociale (Facebook, Instagram) Nuk njoftohem fare
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5.17. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

Informimi rreth opsioneve té shlyerjes sé borxhit mbetet i kufizuar, me vetém 39.42% té
konsumatoréve gé jané né dijeni té mundésisé pér té ndaré borxhin e tyre né késte, ndérsa 60.58%
nuk e kané kété informacion. Prishtina éshté komuna me nivelin mé té larté té informimit 54.01%,
ndérsa né komunat si Podujeva, Obiligi dhe Fushé Kosova, shumica dérrmuese nuk jané té informuar.
Kéto té dhéna sugjerojné nevojén pér njé komunikim mé té gjeré dhe mé efektiv rreth politikave té
pagesave pér konsumatorét, né ményré gé ata té kené akses mé té lehté né opsionet e shlyerjes sé
borxhit té ujit.

Tabela 38. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

Prishtiné 175 149 324

54.01% 45.99% 67.22%

Fushé Kosové 0 >0 >0

0.00% 100% 10.37%

Podujevé / 24 31

22.58% 77.42% 6.43%

N 0 14 14

Obiliq 0.00% 100% 2.90%

, 1 9 10

Shtime 10.00% 90.00% 2.07%

Drenas 1 20 21

4.76% 95.24% 4.36%

. 1 7 8

Graganice 12.50% 87.50% 1.66%

" 5 19 24
Lipjan

2.63% 6.51% 4.98%

rotal 190 292 482

39.42% 60.58% 100%

Figura 22. Sa jané té informuar konsumatorét pér opsionet e shlyerjes sé borxhit

A e dini se borxhin tuaj mund ta ndani duke e paguar fillimisht 10% té vlerés sé tij
pér kategoriné e amviséris, dhe ¢do muaj me késte né njé afat deri 36 muaj

175

50
24
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Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime Drenas Graganicé Lipjan
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5.18. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 190 konsumatoré gé né pikén 5.17 jané pérgjigjur “Po”, pra

gé jané né dijeni pér mundésiné e shlyerjes sé borxhit me késte. Mundésia pér riprogramimin e borxhit

éshté vlerésuar shumé pozitivisht nga konsumatorét, me 97.89% té té anketuarve gé e konsiderojné

si njé opsion shumé té favorshém. Prishtina ka nivelin mé té larté té pranimit me 97.71%, duke treguar

njé gatishméri té madhe pér té pérfituar nga kjo mundési. Po ashtu, Podujeva, Shtime, Drenasi,
Gracanica dhe Lipjani shfagin mbéshtetje té ploté pér kété opsion, me 100% té konsumatoréve té

kénaqur.

Tabela 39. Vlerésimi i konsumatoréve pér mundésiné e riprogramimit té borxhit

Prishtiné

Fushé Kosové

Podujevé

Obilig

Shtime

Drenas

Graganicé

Lipjan

Total

171
97.71%

0.00%

100%

0.00%

100%

100%

100%

100%

186
97.89%

4
2.29%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

2.11%

0
0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0
0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

175
92.11%

0.00%
3.68%
0.00%
0.53%
0.53%
0.53%
2.63%

190
100%
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5.19. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Shumica dérrmuese e konsumatoréve nuk kané paraqgitur ankesa né K.R.U. “Prishtina" Sh.A., me

97.72% gé deklarojné se nuk kané pasur asnjé rast pakénagésie. Numri mé i larté i ankesave éshté
regjistruar né Prishtiné, megjithése pérgindja mbetet shumé e ulét 0.31%. Né disa komuna si Fushé
Kosova, Podujeva dhe Lipjani, nuk éshté raportuar asnjé ankesé. Kéto té dhéna tregojné njé perceptim

pérgjithésisht pozitiv té shérbimit.

Tabela 40. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

Prishtiné 1
0.31%
Fushé Kosové 0
0.00%
Podujevé 0
! 0.00%
0

Obiliq
0.00%
7

Shtime
70.00%
3

Drena

renas 14.29%
0

G -
raganicé 0.00%
Lipjan 0
& 0.00%
Total 11
2.28%

Figura 23. Ankesa pér kompaniné K.R.U. “Prishtina" Sh.A.

323
99.69%
50
100%
31
100%
14
100%

3
30.00%
18
85.71%
8

100%
24
5.10%
471
97.72%

324
67.22%
50
10.37%
31
6.43%
14
2.90%
10
2.07%
21
4.36%

1.66%
24
4.98%
482
100%

A jeni ankuar ndonjéheré né kompaniné KRU "Prishtina" Sh.A. né rast té

pakénaqésisé

323
50 31
14
1 0 - 0 0 7 3
] —
Prishtiné  Fushé Kosové Podujevé Obiliq Shtime
HPo ®mJo

3 18 o 8
] —
Drenas Graganicé

24
.

Lipjan
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5.20. Kénagshméria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave

Té dhénat né vijim jané bazuar vetém né 11 konsumatoré gé né pikén 5.19 jané pérgjigjur se kané
paragitur ndonjéheré ankesé ndaj kompanisé K.R.U. “Prishtina” Sh.A. Konsumatorét né pérgjithési
kané njé vlerésim pozitiv pér procesin e zgjidhjes sé ankesave, me 72.73% té tyre gé shprehen té
kénaqur. Pjesa tjetér mbetet neutrale 27.27%, duke sugjeruar se ka ende hapésiré pér pérmirésim. Né
shumicén e komunave, shérbimi i menaxhimit té ankesave éshté vlerésuar miré, duke reflektuar
pérpjekjet pér té ofruar njé pérgjigje efikase dhe té drejté ndaj kérkesave té konsumatoréve.

Tabela 41. Kénagshméria e konsumatoréve me zgjidhjen e ankesave

0 1 0 0 0 1

Prishtiné
0.00% 100% 0.00% 100% 0.00% 9.09%
0 0 0 0 0 0

FushE Kosoud

ushe Rosove 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0 0 0

Podujevé
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
obil 0 0 0 0 0 0
9 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Shtime 0 6 1 0 0 /
0.00% 85.71% 14.29% 85.71% 0.00%  63.64%
Drenas 0 . 2 0 0 3
0.00% 33.33% 66.67% 33.33% 0.00%  27.27%
0 0 0 0 0 0

Gracanicé
raganice 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
T 0 0 0 0 0 0
= 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
rotal 0 8 3 0 0 11
0.00% 72.73% 27.27% 0.00% 0.00% 100%
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6. REKOMANDIME DHE KONKLUZIONE

Ky hulumtim ka ofruar njé pasqyré té detajuar mbi cilésiné e shérbimeve té ofruara nga K.R.U.
“Prishtina” Sh.A. né komunat e Prishtinés, Podujevés, Obiligit, Drenasit, Fushé Kosovés, Lipjanit,
Shtimes dhe Graganicés. Pérmes analizés sé té dhénave té grumbulluara nga 4,000 anketa me
konsumatoré shtépiaké, biznesoré dhe institucionalg, jané identifikuar disa aspekte kyce pér
pérmirésimin e métejshém té shérbimeve té ujésjellésit dhe kanalizimit.

Gjetjet kryesore tregojné se niveli i pérgjithshém i kénagshmeérisé me shérbimet éshté pozitiv,
megjithaté, ekzistojné disa fusha ku éshté e nevojshme ndérhyrja pér té rritur efikasitetin dhe
transparencén né ofrimin e shérbimeve. Pérmirésimi i proceseve operative dhe komunikimi mé i
miré me konsumatorét do té jené hapa ky¢ pér forcimin e besimit té konsumatoréve ndaj
kompanisé.

>

Pérmirésimi i stabilitetit té furnizimit me ujé té pijshém

Investimi né pérmirésimin e infrastrukturés sé ujésjellésit dhe menaxhimi mé efikas i
burimeve ujore do té sigurojé njé furnizim mé té géndrueshém dhe té pandérpreré pér
konsumatorét.

Zhvillimi i njé plani mé efikas té& mirémbajtjes pér té reduktuar defektet
teknike

Implementimi i njé plani té strukturuar pér mirémbajtjen parandaluese dhe ndérhyrjet e
shpejta do té ndihmojé né zvogélimin e problemeve teknike né rrjetin e ujésjellésit dhe
kanalizimit.

Pérmirésimi i shpérndarjes sé faturave dhe leximi i ujématésve

Sigurimi i njé procesi mé té rregullt dhe transparent té leximit té ujématésve dhe
shpérndarjes sé faturave do té ndihmojé né saktésiné e faturimit dhe né uljen e ankesave té
konsumatoréve.

Ofrimi i mé shumé mundésive té pagesés pér konsumatorét

Zgjerimi i metodave té pagesés dhe informimi mé i miré mbi opsionet e pagesés do té
lehtésojé konsumatorét né pérmbushjen e detyrimeve financiare dhe do té zvogélojé
borxhet e papaguara.

Pérmirésimi i komunikimit me konsumatorét pér shérbimet teknike dhe
mirémbajtjen

Rritja e transparencés dhe ofrimi i informacionit té shpejté mbi ndérhyrjet teknike dhe
¢éshtjet e mirémbajtjes do té ndihmojé né rritjen e besimit dhe kénagésisé sé
konsumatoréve.

Promovimi dhe shpérndarja e informacionit pér mundésiné e pagesés sé

borxhit me késte
Broshure informuese té shpérndaré me faturén dhe komunikimit té drejtpérdrejté pérmes
telefonatave, mesazheve ose e-maileve.

Ky raport ofron njé analizé té detajuar mbi kénagshmériné e konsumatoréve dhe rekomandime
konkrete pér pérmirésimin e shérbimeve té K.R.U. “Prishtina” Sh.A., duke synuar rritjen e cilésisé
dhe efikasitetit operativ pér njé shérbim mé té besueshém dhe té géndrueshém.

Fage 50 nga 53



7. ANEX 1. PYETESORI

D&D Business Support Center éshté duke realizuar Hulumtimin e kénaqshmérisé sé konsumatoréve pér
shérbimet e ujit dhe kanalizim pér vitin 2024 né K.R.U. "Prishtina" Sh.A.

Me qéllim té pérmisimit té kualitetit té shérbimeve tona, ju lutemi qé té plotésoni kété fleté anketé.
Pérgjigjet e juaja té sinqgerta, do té na mundésojné qé té pérmisojmé kualitetin e shérbimeve tona.
Ju informojmé se té gjitha pyetjet dhe pérgjigjet do té€ mbeten anonim.

SHENIME DEMOGRAFIKE

1. Kategoria e konsumatoréve?
[J A11 - Konsumatorét shtépiaké - Amviséri
[1 B21 - Konsumatorét komercialé - Bizneset e vogla
[ C31 - Konsumatorét komercialé - Bizneset e médha
[[] D41 - Konsumatorét institucionalé

2. Zona e shérbimit: [] Urban [] Rural

3. Vendbanimi: [] Prishtiné [] Fushé Kosové [ Podujevé [ Obiliq [J Shtime
[[] Drenas [] Graganicé [ Lipjan
4. Gjinia: [C] Mashkull [] Femér

5. Statusii punésimit?
[11/E papunésuar [ I/E punésuar [[] Pensionist/e [ Social

PYETESORI

6. Sa jeni té kénaqur me furnizimin me ujé té pijes?
[[IShumeé té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) [[1 Shumé i/e pakénaqur (1)

7. A keni pasur raste té defekteve teknike (Ujé ose kanalizim)?
[1Po [lJo

8. Nése keni pasur raste té defekteve teknike (Ujé ose kanalizim), sa jeni té kénaqur me kohén e
reagimit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. dhe efikasitetin e shérbimeve teknike té mirémbajtjes pér
intervenimin né rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit?

[[IShumeé té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) [[1 Shumé i/e pakénaqur (1)

9. Si e vlerésoni qasjen dhe mirésjelljen e stafit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A. gjaté kontaktit me
konsumatorin?

[IShumé té kénaqur (5) [l I/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) [[1 Shumé i/e pakénaqur (1)

10. Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e stafit té KRU-sé, pérgjaté leximit té ujématésve,
pérgatitjen e faturave té sakta pér konsumin e ujit dhe largimin e ujérave té ndotura (fekale)
dhe pasqyrimin e pagesave né kartela?

[IShumé té kénaqur (5) [ I/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) [[] Shumé i/e pakénaqur (1)
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Sa jeni té kénaqur me mundésité qé ofron Kompania pér pagesén e shérbimeve té ujésjellésit
dhe ujerave té zeza? (né posté, banka, te mikrofinancat, me aplikacion eKRUP, né arka, e-
commerc etj)?

[JShumé té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [J Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) ] Shumé i/e pakénaqur (1)

Si e vlerésoni nivelin e informimit qé ju merrni nga Kompania, né lidhje me shérbimet
teknike té kryera (Qendra e thirrjeve)?

[JShumé té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)

[11/e pakénaqur (2) ] Shumé i/e pakénaqur (1)

A i paguani faturat e ujésjellésit dhe kanalizimit?
[IRregullisht [] Kohé pas kohe [ Asnjéheré

Nése nuk i keni kryer obligimet, cili &shté shkaku i mospagesés?
[] Gjendja sociale [] Pakénagésia me shérbimin e pranuar
[] Mospranimi i faturés [ Arsye tjetér (specifiko) Click or tap here to enter text.

Cilin opsion té pagesés e preferoni?

[] Sportel/piké té arkétimit t& KRU

[ Online pérmes platformés apo aplikacionit té telefonit eKRUP

] Debitim direkt (pérmes bankés)

[] Agjensionet pér transfer parash (Posta e Kosovés, Capital, Moneta, etj.)
[ Tjetér (specifiko) Click or tap here to enter text.

A jeni né dijeni se kompania K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ka krijuar aplikacione online pér
pérdoruesit e telefonave Android dhe Apple, ku mund té pranoni dhe paguani faturat tuaja?
[IPo [1Jo

Nése po, a e pérdorni aplikacionin e K.R.U. “Prishtina" Sh.A. ?
[IPo [1Jo

Nése jeni pérdorues i aplikacionit té K.R.U. “Prishtina" Sh.A., si e vlerésoni pérvojén tuaj né
pérdorimin e tij?

[[IShumeé té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)

[11/e pakénaqur (2) [[1 Shumé i/e pakénaqur (1) [ Tjetér (specifiko)

Si informoheni rreth njoftimeve pér ndérprerjen e shérbimeve té ujésjellésit si pasojé e
defekteve apo intervenimeve té planifikuara?

[] Njoftohem pérmes TV-sé

[ Njoftohem pérmes Radios

[] Njoftohem pérmes rrjeteve sociale
1 Nuk njoftohem fare

A e dini se borxhin tuaj mund ta ndani duke e paguar fillimisht 10% té vlerés sé tij pér
kategoriné e amviséris, dhe ¢do muaj me késte né njé afat deri 36 muaj?
[Po [1Jo
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21.

22.

23.

24.

25.

A e dini se borxhin tuaj mund ta ndani duke e paguar fillimisht 20% té vlerés sé tij pér
kategoriné e biznese , dhe ¢do muaj me késte, né njé afat deri 24 muaj?
CIPo [1Jo

Si e konsideroni kété mundési pér té shlyer borxhin e ujit pérmes ri programimit planit té
pagesés?

[] Shumé té favorshme

] Deri diku té favorshme

[[]1 Té papélgyeshme

[] Shumé té papélgyeshme

A jeni ankuar ndonjéheré né kompaniné KRU "Prishtina" Sh.A. né rast té pakénaqésisé?
[IPo [1Jo

Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave?
[JShume té kénaqur (5) [ 1/e kénaqur (4) [ Neutral / Mesatar (3)
[11/e pakénaqur (2) [] Shumé i/e pakénaqur (1)

Cfaré do té propozonit ju si konsumatoré né pérmirésimin e shérbimeve té K.R.U. “Prishtina’
Sh.A.?

Ju falénderojmé pér kohén e ndaré pér té plotésuar kété pyetésor!
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