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Përmbledhje ekzekutive 
 

Hulumtimi i opinionit të konsumatorëve lidhur me kënaqshmërinë e tyre për ofrimin e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit  në Kosovë, i përgatitur në përputhje me standartet e 

Kartës se Raportimit të Qytetarëve (Citizen Report Cards - CRCs), u ndërmor me qëllim 

analizimin e situatës aktuale në ofrimin e këtyre shërbimeve dhe me qëllim identifikim e 

problemeve dhe zgjidhjeve potenciale që do çojnë në përmirësimin e këtyre shërbimeve. Ky 

projekt hulumtues është mbështetur financiarisht nga Autoriteti Rregullator për Shërbimet e Ujit 

në Kosovë ndërsa është zhvilluar/implementuar nga Instituti Kosovar për Menaxhim (www.kmi-

rks.com).  

Hulumtimi është realizuar referuar standardeve të CRCs si një mjet mjaft efektiv në realizimin 

e hulumtimeve të kësaj natyre. Hulumtime të ngjashme lidhur me shërbimet e ujesjellësit dhe 

kanalizimit që kanë implementuar këtë metodologji janë marrë në konsideratë. Analizat bazohen 

në rezultatet e pyetësorit të zhvilluar në një kampion prej 1143 konsumatorësh. Zgjedhja e 

pjesmarrësve në studim ka qënë rastësore dhe është synuar të ruhet niveli i përfaqësimit në baza 

rajonale.  

Duhet thekësuar se ky nuk është një hulumtim/studim teknik që mat në mënyrë cilësore dhe 

sasiore performancën e shërbimit të ujit dhe kanalizimi në Kosovë, por është një studim bazuar 

totalisht në perceptimin e konsumatorëve të këtyre shërbimeve. Referuar perceptimit 

konsumatorë, përfituesit e këtyre shërbimeve vlerësojnë cilësinë e shërbimit bazuar në cilësinë e 

ujit, çmimet e arsyeshme, aksesin e mjaftueshm në këto shërbime si dhe cilësine e përgjithshme 

të shërbimeve të ujit dhe kanalizimit në Kosovë.  
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Hyrje 
 

 

Qëllimi i hulumtimit  

Qëllimi i këtij hulumtimi është që Autoriteti Rregullator për Shërbimet e Ujit (ARRU) në 

Kosovë të sigurojë informacione lidhur me kënaqshmërinë e konsumatoreve përkundrejtë 

shërbimeve të ofruara nga Kompanitë Regjionale të Ujësjellësit dhe Kanalizimit në Kosovë. 

Objektivat e kërkimit janë: 

- Të vlerësohet performanca e shërbimeve të ofruara nga 7 KRU-të që ofrojnë shërbimin e 

ujit në Kosovë; 

- Të analizohen komponentët pozitivë dhe negativë të ofrimit të shërbimeve; 

- Të evidentohen pritshmëritë e qytetareve lidhur me shërbimet e ofruara. 

 

ARRU rezultatet e këtij hulumtimi do ti shfrytëzoje për të informuar opinionin dhe palët e 

interesit lidhur me kënaqshmërinë e konsumatorëve me shërbimet e ujësjellësit dhe kanalizimit 

në Kosovë dhe në të njëjtën kohë rezultatin e raportit të hulumtimit do ta përdor për të përcaktuar 

objektiva strategjike me qëllim të përmirësimit të standardeve të shërbimeve të ujësjellësit dhe 

kanalizimit dhe ngritjen e kënaqshmerisë së konsumatorëve, duke pasur gjithmonë si objektiv 

kryesorë zbatimin e standardeve të shërbimit të cilat janë të përcaktuara në rregulloret e nxjerra 

nga ARRU. 
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Analiza e situatës  

Roli i ARRU si rregullator: Historiku dhe veprimtaria e tij   
 

Autoriteti Rregullator për Shërbimet e Ujit (ARRU) është rregullator i pavarur ekonomik për 

shërbimet e ujësjellësit dhe kanalizimit në Kosovë. Roli i ARRU është që të sigurojë ofrimin e 

shërbimeve cilësore, efiçente, dhe të sigurta në baza jo-diskriminuese për tërë konsumatorët në 

Kosovë, duke pasur parasysh mbrojtjen e mjedisit dhe të shëndetit publik. ARRU ka të drejtën 

për të licensuar ndërmarrjet publike që ofrojnë shërbimet e: (i) ujësjellësit dhe kanalizimit, të 

ujrave të zeza (ii) furnizimin e ujit me shumicë për ndërmarrjet e ujësjellësit. Gjithashtu ARRU 

ka përgjegjësinë e përcaktimi të tarifave për secilin ofrues të shërbimit, duke u kujdesuar që 

tarifat të jenë të arsyeshme dhe që justifikojnë shërbimin e ofruar. Gjithashtu politika e tarifimit 

duhet të  jetë e tillë që të mundësojë qëndrueshmërinë financiare të Ofruesve të Shërbimeve. 

ARRU gjithashtu vepron si një autoritet mbikqyrës lidhur me respektimin e standarteve të 

shërbimit që ofrojnë Ofruesit e licencuar të Shërbimeve. Karta e Konsumatorëve, një instrument 

shumë i rëndësishëm që rregullon të drejtat dhe obligimet e ndërsjella ndërmjet konsumatorëve 

dhe Ofruesve të Shërbimeve aprovohet dhe mbikqyret nga ARRU. Një tjeter aktivitet i 

rëndësishëm performuar nga ky ent rregullator është edhe themelimi dhe mbështetja e 

Komisioneve Këshilluese të Konsumatorëve në 7 rajonet e shërbimit në Kosovë.  

ARRU si institucion financohet nga taksat e licencimit që paguajnë Ofruesit e  Shërbimeve të 

licencuar nga ARRU. Në bazë të ligjit autoriteti më i lartë menaxhues i ARRU është Drejtori i 

ARRU, i cili përveç menaxhimit dhe mbikqyrjes funksionale të institucionit, është gjithashtu i 

autorizuar të marrë vendime rregullatore si: liçencimi i ofruesve të shërbimeve, aprovimi dhe 

përcaktimi i tarifave, vënia e gjobave, zgjidhja e ankesave të konsumatorëve etj. 
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Kompanitë rajonale të Ujësjellësve 
 

 KRU Prishtina Sh.A.  

KRU “Prishtina” ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për komunen e Prishtinës, Fushë 

Kosovës, Obiliqit, Shtimes,  Lipjanit, Podujevës, Gllogovcit dhe Graqanicës. Momentalisht kjo 

kompani është ofruesi më i madh i shërbimit të ujit në Kosovë. Aktualisht KRU Prishtina ka 

122438 konsumatorë, nga të cilët 102721 konsumator shtepiak, 12991 konsumator komercial-

industrial dhe 726 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Hidrodrini Sh.A. 

Kompania Rajonale për Ujë dhe Kanalizim Hidrodrini ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit 

për komunat Pejë, Deçan, Istog, Kline dhe Junik. Aktualisht KRU Hidrodrini ka 42958 

konsumatorë, nga të cilët 38178 konsumator shtepiak, 4405 konsumator komercial-industrial dhe 

375 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Radoniqi Sh.A. 

KRU Radoniqi ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për komunen e Gjakoves dhe Rahovecit. 

Aktualisht KRU Hidrodrini ka 34287 konsumatorë, nga të cilët 30461 konsumator shtepiak, 

3575 konsumator komercial-industrial dhe 251 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Hidroregjioni jugor Sh.A. 

K.R.U "Hidroregjioni Jugor" Sh.A, ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për komunen e 

Prizrenit, Suharekës, Malishevës, Mamushës dhe Dragashit. Aktualisht KRU Hidroregjioni jugor 

ka 44464 konsumatorë, nga të cilët 38682 konsumator shtepiak, 5246 konsumator komercial-

industrial dhe 536 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Mitrovica Sh.A. 
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Kompania Rajonale Ujësjellësi “Mitrovica” (KURM) ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për 

komunen e Mitrovices, Skenderajit dhe Vushtrrise. Aktualisht KRU Mitrovica ka 27310 

konsumatorë, nga të cilët 24828 konsumator shtepiak, 2211 konsumator komercial-industrial dhe 

271 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Hidromorava Sh. A. 

KRU “Hidromorava” ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për komunen e Gjilanit, Kamenices 

dhe Vitise. Aktualisht KRU Hidromorava ka 25438 konsumatorë, nga të cilët 23224 konsumator 

shtepiak, 2103 konsumator komercial-industrial dhe 111 konsumatorë institucional.  

 

 KRU Bifurkacioni Sh.A. 

Kompania Regjionale ofron shërbimet e ujit dhe kanalizimit për komunen e Ferizajit dhe ate 

te Kacanikut. Aktualisht KRU Bifurkacioni ka 25241 konsumatorë, nga të cilët 22570 

konsumator shtepiak, 2499 konsumator komercial-industrial dhe 172 konsumatorë institucional.  

 

Metodologjia  
 

Faza kërkimore - duke përfshirë zbatimin e anketimit, përpunimin dhe analizimin e të 

dhënave është realizuar përgjatë periudhës 01 Dhjetor 2016 – 21 Dhjetor 2016. Intervistat në 

terren u realizuan në periudhën 06/12/2016 – 10/12/2016 prej gjithsej 1143 intervistash të 

vlefshme. Kampioni për Hulumtimin e sektorit të ujit ishte paracaktuara në termat e referencës, 

duke siguruar mbulimin përfaqësues për secilin rajon të ofrimit të shërbimit në Kosovë.   

 

Anketimi përfshiu kategorin e konsumatorëve familajarë si konsumatori kryesor i këtij 

shërbimi në Republikën e Kosovës. Kampioni për çdo rajon është 0,34% e totalit të 

konsumatorëve. Teknika e kampionimit e përdorur për Hulumtimin e sektorit të ujit u realizua në 

dy hapa. Në hapin e parë tërësia e kampionit u shpërnda në kuota në varësi të rajonit të shërbimit 

dhe së dyti përzgjedhja në terren u realizua në bazë të parimit të përzgjedhjes rastësore. Përveç 

zyrtarëve të Institutit Kosovar per Menaxhim në hulumtim kanë marre pjese edhe Këshillat 

Konsultative të Konsumatorëve  (KKK) (që përfaqësojnë interesat e konsumatorëve në shtatë 
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Regjionet e Republikës së Kosovës) të themeluara nga Autoriteti  Rregullator për Shërbimet të 

Ujit. 

 
 

Dizajnimi i Hulumtimit 

Ky hulumtim është bazuar në një metodologji sasiore. Është përdorur kampionimi me bazë 

zonat e shërbimeve të shtate KRU-ve. Anketimi është realizuar në 7 regjione të ndryshme të 

Kosovës, ku KRU-te ofrojne shërbimin e ujsjellësit dhe kanalizimit për konsumatorët shtëpiak. 

Kampioni prej 0/34% * konsumatorët shtepiak për zonë është mbledhur për rajonet e: Prishtinës, 

Hidrodrinit, Mitrovices, Radoniqit, Hidroregjionit jugor, Bifurkacionit dhe Hidromoraves. Është 

siguruar një mbulim përfaqësues i hartës gjeografike të konsumatorëve shtëpiak në Republikën e 

Kosovës, dhe për këtë arsye të dhënat nga ky studim mund të përgjithësohen në të gjithë 

popullatën e Kosovës. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kampionimi  

Kampioni përfundimtar konsiston në N = 1143 pjesëmarrës. Një kampion i tillë ofronte një 

nivel më të lartë saktësie në sondazh. Normalisht është kërkuar që hulumtimi të performohet në 

0.43% te numrit te pergjithshem të popullatës për secilin rajon të marrë në studim. Në secilin prej 

kampioneve në bazë rajoni përqidja e të anketuarëve arrine dhe në disa raste edhe tejkalon 

targetin e Hulumtimit. Në mënyrë specifike, kampioni u nda në 7 regjionet e ofrimit të shërbimit 

të KRU-ve specifike, përkatësisht: KRU Prishtina, KRU Hidrodrini, KRU Radoniqi, KRU 

Hidroregjioni jugor, KRU Mitrovica, KRU Hidromorava dhe KRU Bifurkacioni.  
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Instrumente kërkimore 

Instrumenti kërkimor i përdorur u zhvillua nga kërkuesit duke u bazuar në literaturën 

bashkëkohore vendase dhe ndërkombëtare, si dhe në praktikën dhe feedback – un e ekspertëve të 

fushës. Pyetësori i zhvilluar është gjysmë i strukturuar dhe është ndarë në 3 seksione kryesore: 

aspektet e përgjithshme, aspektet ekonomike dhe aspektet teknike. 

 

Mbledhja dhe analiza e të dhënave 

Intervistuesit e terrenit u trajnuan për administrimin e pyetësorit, i cili ka zgjatur 20 deri 25 

minuta. Të dhënat sasiore u analizuan duke përdorur SPSS. Fillimisht është realizuar një analizë 

e përgjithshme e të dhënave të mbledhura, dhe në fazën e dytë është realizuar një analizë 

specifike për secilin rajon të ofrimit të shërbimit të ujësjellësit dhe kanalizimit në Kosovë.  

 

Konsiderata etike  

Të gjithë pjesëmarrësit e këtij kërkimi duhet të jepnin miratimin e tyre për pjesëmarrjen në 

pyetësorë. Pjesëmarrja ishte vullnetare dhe është kërkuar të gjithë pjesmarrësve të jenë sa më të 

qartë dhe sinqertë në përgjigjiet e tyre. Të gjitha të dhënat janë trajtuar në mënyrë konfidenciale 

dhe janë përdorur vetëm për qëllime të Hulumtimit. 
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Rezultatet e Hulumtimit: Analiza e përgjithshme e situatës   

Në këtë seksion do të paraqiten gjetjet e Hulumtimit lidhur me kënaqshmërinë e 

konsumatoreve për ofrimin e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit  në Kosovë. Në 

përgjithësi, ka vlerësime të ndryshme lidhur me shërbimin e ofruar: një pjesë e konsumatorëve 

vlerëson shërbimin si cilësorë dhe me çmime të arsyeshme ndërsa një pjesë jo e vogël e 

konsumatorëve shprehen të pakënaqur nga cilësia e shërbimit të ofruar, si dhe ankohet për 

çmime relativisht të larta krahasuar me standartin e jetesës në Kosovë. Çdo përgjigje që nuk ishte 

pjesë e alternativave të paracaktuara (ose përgjigjie direkte ose indirekte e pyetjes) është 

klasifikuar si përgjigjie “tjetër”.  

Analiza e rezulateve do të bëhet sipas grupimeve në pyetësorë: informacion i përgjithshëm, 

aspektet për konsumatorë, aspektet ekonomike dhe aspektet teknike.  
 

1.1.  Informacion i përgjithshëm 

     Përveç vendodhjes dhe të dhënave personale si emër dhe mbiemër, personat e intervistuar 

u pyetën gjithashtu lidhur me angazhimin  e tyre profesional. Nga kampioni prej 1143 

personash, rezulton se afërsisht 68% (782) prej tyre janë aktualisht në mardhënie pune ndërsa 

32% (361) prej tyre nuk rezultojnë të punësuar.  

 

 

Aspektet për konsumatore 
 

 Me qëllim analizimin e aspektit konsumator, 7 pyetje janë adresuar në këtë seksion. Analiza e 

përbledhur e secilës pyetje është si në vijim.  
 

 Nëse nuk jeni te kënaqur me shërbimet e ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

 Kjo është një pyetje e hapur dhe të anketuarit kanë shprehur opinionin dhe preferencat e tyre 

në rast ankimimi të problemeve lidhur me shërbimet e seciles KRU. Kjo pyetje ndihmon në 

identifikimin e përgjegjësit (përgjegjësve) sipas perceptimit konsumatorë për ofrimin e 
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shërbimeve të KRU-ve në Kosovë. Gjithashtu kjo pyetje siguron informacion lidhur me njohuritë 

që kanë konsumatorët lidhur me proçeduren që duhet ndjekur në rast problemi me shërbimin e 

ujësjellësit. Përgjigjiet për këtë pyetje ishin mjaft të ndryshme dhe ato mund të grupoheshin si 

vijon: kompanisë së ujsjellësit apo KRU, në komunë, faturuesve apo në vendin ku bëhet pagesa e 

faturave, nuk kam ide se ku duhet bërë ankesë, jam i/e kënaqur nga shërbimi/nuk kam ankesa 

dhe të tjera.  
 

 A keni pranuar përgjigje nga KRU për ndonje ankesë tuajen? 

 

 Kjo pyetje kërkon nga të anketuarit, në rast se kanë depozituar ankesa për shërbimet e 

ujësjellësit dhe kanalizimit  në Kosovë, të tregojnë eksperiencen e tyre lidhur me përgjigjien e 

marrë nga KRU-te relevante. Sipas rezultateve të Hulumtimit, 24% e të pyeturve kanë pranuar 

një përgjigjie nga KRU-te përkatëse lidhur me ankesën e depozituar në zyrat e KRU-ve, 31% 

janë shprehur që nuk kanë marrë asnjë përgjigjië për ankesat e bëra, 39% rezulton të mos ketë 

bërë asnjë ankese dhe 6% i përgjigjieve nuk lidhen direkt me pyetje. Nga totali i atyre që 

shprehen se janë ankuar pranë zyrave të KRU-ve, rreth 56% e konsumatorëve shprehen që nuk 

kanë pranuar një përgjigjie nga KRU dhe pjesa e mbetur shprehen se ankesa e tyre është 

shqyrtuar nga institucioni në fjalë. 

 A merrni fatura te rregullta për shërbimet e ujit dhe kanalizimit? 

 Pyetjes nësë pajisen rregullisht me fatura për shërbimin e ujit dhe kanalizimeve, rreth 86% e 

të pyeturve u shprehen se faturohen rregullisht për këtë shërbim, 12% e të anketuarvë u shprehen 

se faturimi është jo i rregullt dhe 2% e përgjigjeve nuk janë klasifikuar si të vlefshme në 

adresimin e kësaj pyetje. 
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 A keni njohuri për KKK? 
 

Konsumatorët të pyetur lidhur me faktin nësë kanë apo jo njohuri për KKK, 83% e tyre u 

shprehen që nuk kanë njohuri, 13% kanë njohuri, 3% e të anketuarve kanë pak njohuri ose janë 

të pasigurtë lidhur me njohuritë që zotërojnë për KKK dhe 1% e përgjigjieve nuk adresonin 

pyetjen. 

 

 

 A keni lidhur kontrate shërbimi me kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

Përsa i përket kontratës së shërbimit me kompanin e ujësjellësit, 55% e të anketuarve janë 

shprehur se kanë lidhur një kontratë të vlefshme shërbimi me kompanin e ujësjellësit, 43% e 

konsumatorëve të intervistuar nuk rezultojnë të jenë të pajisur më një kontratë shërbimi, 

përafërisht 1% prej tyre nuk janë të sigurtë nësë janë të pajisur apo jo me një kontratë të 

vlefshme shërbimi, dhe rreth 1% e përgjigjieve rezultojnë të pavlefshmë në adresimin e pyetjes.  
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 A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat tuaja janë të mbrojtura me Kartën e Konsumatorëve? 

 

Kjo pyetje është shumë e rëndësishme për të kuptuar sesa të ndërgjegjshëm janë konsumatorët 

për të drejtat e tyre të mbrojtura nga Karta e Konsumatorëve. 66% e të pyeturve janë shprehur që 

nuk kanë dëgjuar më parë lidhur me Kartën e konsumatorit apo të drejtat e tyre të mbrojtura nga 

kjo kartë. 33% e konsumatorëve të pyetur shprehen se kanë informacion lidhur me këtë kartë dhe 

rreth 1% e përgjigjieve nuk adresojnë këtë pyetje. 

 Çka dini për Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit?  
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Konsumatorët e përfshirë në studim janë pyetur gjithashtu lidhur me njohuritë e tyre për 

Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit. 75% e të pyeturve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

informacion lidhur me këtë institucion dhe vetem 25% e konsumatorëve kanë pranuar që kanë  

njohuri lidhur me Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit. Ky rezultat nxjerr në pah nevojën 

për një ndërgjegjësim më të lartë konsumatorë përsa i përket veprimtarisë dhe aktivitetit të 

Autoritetit Rregullator për Shërbimet e Ujit. 

 

Aspekti ekonomik  

 Sa jeni të kënaqur me tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

Nga 1143 të ankëtuarve, 37% e tyre janë shprehur se janë të kënaqur me tarifat e shërbimit të 

ujësjellësit dhe kanalizimit, 23% e të anketuarve janë shprehur të pakënaqur me këto tarifa dhe 

përafërsisht 40% kanë shprehur një nivel të moderuar kenaqshmërie lidhur me koston e këtij 

shërbimi. Mesatarisht të kënaqur/Tjetër përfshin në përqindje edhe vlerësimet e diferencuara të 

bëra lidhur me shërbimin e ujësjellësit dhe kanalizimit (p.sh. të kënaqur me tarifat e ujësjellësit 

dhe jo shumë të kënaqur me ato të kanalizimit). 

 
 

 Cila është arsyeja për mos pagesë të faturës së shërbimit? 

 Në kuadër të aspektit ekonomik të analizës, të anketuarit janë pyetur lidhur me arsyet e 

mospagimit të faturavë të shërbimit të ujit. 49% e të anketuarve janë shprehur se nuk ka arsye për 

mos-pagimin e këtyre faturave dhe përafërsisht 51% kanë përmendur arsye si çmimet e larta, 

cilësia e ujit jo e mirë, mungesa e furnizimit tërregullt me ujë (ndërprerjet e shumta në rrjet),  

probleme me faturimin dhe matësit etj.  
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 Sikur te ishit te kënaqur me shërbimet nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni për 

çmimin e shërbimit? 

Të anketurit i janë përgjigjur pyetjes “Nësë do ishin të kënaqur me cilësinë e shërbimit të 

ofruar, cfarë mendoni për çmimin e shërbimit?” rreth 26% e të pyeturve janë shprehur se tarifat 

janë përsëri të larta ose tarifat duhet të jenë më të ulëta; përafërsisht 54% janë shprehur se tarifat 

e këtij shërbimi janë normale dhe se ata janë të kënaqur me çmimet aktuale; dhe, përafërsisht 

20% e të anketuarve nuk kanë mbajtur një qëndrim të qartë lidhur me pyetjen.  

 

Aspektet teknike  

 Sa jeni të kënaqur me shërbimet e ujësjellësit?  
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Pyetjes lidhur me kënaqësinë e konsumatorëve me shërbimet e ujësjellësit, rreth 50% e të 

anketuarve janë shprehur shumë të kënaqur/të kënaqur me këto shërbime, rreth 39% kanë 

shprehur një nivel të moderuar kenaqësie, 10% janë shprehur të pakënaqur / shumë të pakënaqur 

me këto shërbime dhe rreth 1% e përgjigjieve nuk adresonin në mënyrë të qartë këtë pyetje.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 Sa jeni të kënaqur me shërbimet e ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

Të anketuarit janë pyetur gjithashtu lidhur me performancë relative të sherbimit të ujësjellësit 

krahasuar me shërbimet e tjera. 38% e të pyeturve janë shprehur më të kënaqur me këtë shërbim 

sesa me shërbimet e tjera, 23% e të anketuarve janë shprehur neutral (konsiderojnë cilësi të njejta 

shërbimi), rreth 13% e konsumatorëve janë shprehur relativisht të pakënaqur me këto shërbime 

krahasuar me shërbimet e tjera. 24% e të anketuarve në përgjigjiet e tyre nuk kanë adresuar në 

mënyrë të qartë këtë pyetje. 

 
 

 

 A keni njohuri për standardet e shërbimit? 
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Konsumatorët të pyetur për njohuritë e tyre lidhur me standartet e shërbimit, rezultojnë të jënë 

relativisht të pa-informuar lidhur me këto standarde. Rreth 75% e të anketuarve janë shprehur se 

nuk kanë njohuri lidhur me standartet e shërbimit, 10% kanë njohuri të pakta dhe vetem 15% 

janë shprehur të kenë informacion lidhur me këto standarte.  
 

 

 

 
 

 A keni ujëmatës? 

Të pyetur nësë janë apo jo të pajisur me ujëmatës, 98% e konsumatorëve janë shprehur se 

kanë ujëmatës dhe vetëm 2% e tyre nuk rezultojnë të jenë të pajisur me ujëmatës. Të përfshirë në 

2% janë kryesisht konsumatorët të cilët nuk përfitojnë drejtpërdrejtë nga shërbimet e KRU-ve 

ose që jetojnë në zona rurale.  

 

   Qe sa vite e keni kete ujemates? 

Lidhur me jetëgjatësine e ujëmatësve në përdorim, 24% e të anketuarve janë shprehur se ata 

përdorin ujëmatësin aktual prej 0 deri në 5 vite, 43% e konsumatorëve e përdorin ujëmatësin 
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aktual prej 6 deri në 15 vite, 15% kanë në përdorim një ujëmatës për më shumë se 15 vite dhe 

18% nuk janë të sigurtë se prej sa vitesh përdorin ujëmatësin aktual.   
 

 
 

    A ju lexohet ujematesi rregullisht çdo muaj? 

Lidhur me faturimin e rregullt të konsumatorëve, të anketuarit janë pyetur nëse kompania që 

ofron shërbimin zhvillon apo jo një lexim të rregullt në bazë mujore të ujëmatësve apo jo. Rreth 

82% e të anketuarve janë shprehur se leximi i ujëmatësve bëhët në bazë të rregullt mujore dhe 

rreth 18% janë shprehur se ky lexim nuk është i rregullt.  

 

    Kur iu ka lexuar per here te fundit numrat lexuesi nga kompania e ujesjellesit? 

Pas pyetjes nësë lexim është apo jo i rregullt, të anketuarit janë pyetur lidhur me herën e 

fundit kur ujëmatësit e tyre janë lexuar. Rreth 76% janë shprehur se leximi i fundit është bërë 

para 1 muaji, 13% janë shprehur se leximi i fundit është bërë para 2 muajsh, 6% para 3 muajve 

dhe 5% janë shprehur se leximi i fundit ka qënë para më shumë se 6 muajve. Siç mund të vihet re 

edhe nga rezultatet, ka një mos-konsistencë jo-relevante me pyetjen paraprake (Lexim i rregullt 

në bazë mujore = 82%) por kjo justifikohet nga marzhi i gabimit që është prezent në cdo studim 

të kësaj natyre.  
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   A konsideroni se leximi i ujëmatësit është korrekt? 
 

Të pyetur lidhur me korrektësinë në leximin e ujmatësit, 81% ë të anketuarve janë shprehur se 

ata mendojnë se leximi i ujmatësit bëhët i saktë nga ana e kompanisë dhe rreth 19% mendojnë se 

ky lexim nuk është i saktë.  

 
 

   Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

Pyetur lidhur me faktin nëse konsumatorët pajisen me ndonjë dokument specifik nga lexuesi i 

ujëmatësit në momentin e leximit, rreth 58% e të pyeturve janë shprehur se ata pajisen me një 

dëshmi të tillë, 28% janë shprehur se lexuesi nuk i pajis ata më asnjë dëshmi gjatë leximit të 

ujëmatësit, dhe 16% janë shprehur se pajisja me dëshmi leximi nuk bëhet bazë të rregullt pas çdo 

leximi.  
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   A konsideroni se ujematesi qe keni mat saktesisht shpenzimin e ujit? 

  Të pyetur lidhur me nivelin e saktësisë së ujëmatësve, 50% e të pyeturve mendojnë se 

ujëmatësi që kanë mat në mënyrë të saktë shpenzimet e ujit, 38% mendojnë se kjo matje nuk 

është e saktë dhe 12% e të anketurve nuk kanë një ide të qartë lidhur me saktësinë e ujëmatësit. 

Saktësia e ujëmatësit mund të interpretohet edhe me vjetërsinë e përdorimit të tyre.  

 
 

    Qe sa vite se keni nderru ujematesin? 

Të pyetur lidhur me herën e fundit që konsumatorët kanë ndryshuar ujëmatësit, rezulton se 

11% prej tyre kanë më pak se 1 vit që e kanë ndryshuar, 19% para 2 deri në 3 viteve, 28% para 4 

deri në 6 viteve, 23% para 7 deri ne 10 viteve, 13% para 11 deri në 19 viteve dhe 6% kanë 

ndryshuar ujëmatësitë para më shumë se 20 viteve.  



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

21 

 
 

   Kur ju ka kalibruar per herë të fundit ujëmatesin kompania e ujësjellesit? 

Të pyetur se kur kanë kalibruar për herë të fundit ujëmatësitë, të anketuarit janë përgjigjur si 

vijon: 57% asnjëherë, 17%  para 1 deri në 2 vjet, 13% para 3 deri në 5 vjet, 9% para 6 deri në 9 

vjet dhe 4% janë shprehur se kanë bërë kalibrimin e ujëmatësve para më shumë se 10 viteve. 

 
 

    A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen e shërbimeve të ujësjellësit? 

Konsumatorët e përfshirë në studim janë pyetur nësë ata informohen apo jo paraprakisht 

lidhur me ndërprerjet me furnizimin me ujë dhe rreth 64% janë shprehur se ata nuk marrin asnje 

njoftim paraprak lidhur me ndërprerjet, 17% janë shprehur se informohen lidhur me shkeputjet e 

këtij shërbimi dhe 19% janë shprehur se informimi nuk është i rregullt.  
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 Sa jeni te kënaqur me cilesine e ujit? 

 Të pyetur nësë janë apo jo të kënaqur me cilësinë e ujit, 16% e të anketuarve janë shprehur se 

nuk janë aspak të kënaqur me cilësin e ujit, 37% mesatarisht të kënaqur, 19% janë shprehur pak 

të kënaqur me cilësinë e ujit dhe 28% janë shprehur shumë të kënaqur me cilësine e ujit.  

 

    Sa shpesh hasni ne rrjedhjet e gypave te ujësjellësit? 

Pyetjes lidhur me problemet infrastrukturore si rrjedhja e gypave të ujësjellësit, 28% e të 

anketuarve janë shprehur se nuk kanë hasur asnjeher rrjedhje në gypa, 29% kanë hasur rrall herë 

rrjedhje të tilla, 28% e të anketuarve është shprehur se ka pasur disa herë rrjedhje në gypa dhe 

14% janë shprehur se janë përballur më rrjedhje të shumta në sistemin e shpërndarjes së ujit.  
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   Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te shërbime te ujësjellësit ne lidhje me reduktimet e ujit? 

  Të pyetur lidhur me kredibilitetin e ofruesit të shërbimit lidhur me ndërprerjet në furnizimin 

me ujë, 43% e të anketuarve janë shprehur se nderprerjet e shërbimit janë të justifikuara në 

mënyrë bindesë nga ana e kompanisë dhe 57% janë shprehur se kompania nuk është bindëse në 

justifikim e këtyrë ndërprerjeve.  

 

    Sa ore ne dite keni reduktime te ujit? 

Lidhur me kohëzgjatjen e shërbimit me ujë apo oraret e reduktimit të këtij shërbimi, rreth 

61% e konsumatorëve janë shprehur se ata kanë një furnizim më ujë për më shumë se 22 orë në 

ditë, 23% e të anketuarve kanë një reduktim të këtij shërbim prej 3 deri në 5 orë në ditë, 13%  

kanë reduktime prej 6 deri në 9 ore dhe rreth 3% e konsumatorëve rezulton të mos kenë një 

furnizim të bollshëm me ujë (reduktime nga 10 deri në 20 orë ne ditë). 
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    Reduktimet e ujit zakonisht i keni diten apo naten? 

Lidhur me kohën kur ndodhin reduktimet në shërbimin me ujë, shumica e të anketuarve (rreth 

78%) janë shprehur se këto reduktime ndodhin gjatë ditës dhe 22% janë shprehur se reduktimet 

ndodhin gjatë natës. Ne këtë rezultat ekziston risku që të anketuarit të mos jenë në dijeni të 

ndërprerjeve gjatë natës. 

 

    A  i pranoni me kohe faturat nga ofruesi i shërbimeve? 

Të anketuarit janë pyetur nësë ata pranojnë në kohë faturat nga ofruesi i shërbimit dhe 82% e 

tyre janë shprehur se ata pranojnë në kohë faturat nga ofruesi i shërbimit, 9% nuk pranojnë në 

kohë këto fatura dhe 9% janë shprehur se pranimi i faturave nuk është i rregullt,  
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    Nëse jeni të pa kënaqur për këto shërbime ku do të ankoheni?  
 

Si pyetje e fundit e këtij pyetësori, të ankëtuarit janë pyetur se në rast ankese ku do të 

drejtoheshin për zgjidhjen e problemit të tyre. Rreth 49% janë shprehur se ata do në ankoheshin 

ne zyrat e KRU-ve perkatese (kompania, ujsjellësi), 15% do drejtoheshin në zyrat e Komunës për 

të shprehur ankesat e tyre dhe 36% e të pyeturve nuk janë shprehur qartësisht se cilit institucion 

do ti drejtoheshin për problemet e tyre me shërbimin e ujësjellësit dhe kanalizimit. Në këtë 

kategori janë përfshirë përgjigjie të një natyre si: kryetarit, zyrës përgjëgjëse, nuk do ankohesha, 

nuk e di, nuk kemi ku të ankohemi etj.  
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Rezultatet e përmbledhura të Hulumtimit në bazë rajoni 

KRU Bifurkacioni Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? Në kampionin e përzgjedhur në rajonin e KRU 

Bifurkacioni Sh.A., 42% e të anketuarve rezultojnë të 

papunë dhe 58% e tyre janë vetë-deklaruar aktualisht të 

punësuar.  

2.  Nëse nuk jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit, kujt do ti ankoheni? 

61% e të anketuarve janë shprehur se në rast problemi 

me ujësjellësin dhe kanalizimin do drejtoheshin në KRU 

për tu ankuar dhe 14% do të ankoheshin në komunë.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonjë ankesë tuajën? 

70% e të anketuarve janë shprehur se kanë bërë ankesë 

dhe nga këta 45% kanë pranuar se kanë marrë përgjigjie 

nga KRU dhe 25% nuk kanë marrë asnjë përgjigjie.  

4.  A merrni fatura të rregullta për shërbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

95% e të anketuarve janë shprehur se marrin rregullisht 

fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit.  

5.  A keni njohuri për KKK? 83% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

informacion lidhur me KKK dhe vetëm 17% kanë 

pranuar se kanë informacion lidhur me këtë institucion.  

6.  A keni lidhur kontratë shërbimi me 

kompanin tuaj të ujësjellësit? 

58% e të pyeturve kanë lidhur kontratë të rregull 

shërbimi me kompanin dhe 33% janë shprehur se nuk 

kanë një kontratë shërbimi me kompanin.  

7. A keni dëgjuar ndonjëher se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

82% e  konsumatorëve të këtij rajoni  janë shprehur se 

nuk kanë njohuri lidhur me të drejtate tyre të mbrojtura 

nga Karta e Konsumatorëve dhe vetëm 18% kanë 

pranuar se kanë informacion lidhur me këto të drejta.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

Njësoj si për KKK dhe Kartën e Konsumatorëve, 82% e 

të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

informacion mbi Autoritetin Rregullator për Shërbimet e 

Ujit.  

9. Sa jeni të kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

Përafërsisht 83% e të anketuarve janë shprehur të 

kënaqur dhe relativisht  të kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit, dhe vetem 8% 

janë shprehur të pakënaqur me këto tarifa.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

68% e të anketuarve kanë përmendur si arsyet kryesorë 

për mos-pagimin e faturave të shërbimit: cilësia e ujit, 

cmimi i lartë, papunësia dhe niveli i të ardhurave 

ekonomike, probleme me faturimin, reduktimet etj. 32%  

janë shprehur se nuk ka arsye për mos-pagimin e këtyre 

faturave.  

11.  Sikur të ishit të kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

66% e të anketuarve janë shprehur se do ishin të kënaqur 

me tarifat e shërbimit në rast se edhe cilësia do ishte e 

kënaqshme, dhe 26% e të anketuarve janë shprehur se 

këto tarifa janë të lartë ose duhet të jene më të lira.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 92% e të anketuarve janë shprehur të kënaqur/relativisht 
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ujësjellësit? të kënaqur me shërbimet e ujësjellësit dhe vetem 8% 

janë shprehur të pakënaqur me këto shërbime.  

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

48% e të anketuarve janë shprehur më të kënaqur 

shërbimet e ujësjellësit krahasuar me shërbimet e tjera 

publike, 27% janë shprehur se nuk ka diferenca 

relevante mes shërbimeve dhe vetëm  1% janë shprehur 

më të  kënaqur me shërbimet e tjera.  

14. A keni njohuri për standardet e 

shërbimit? 

73% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri për standartet e shërbimit dhe vetëm 23% kanë 

pranuar të kenë njohuri për këto standarte.  

15. A keni ujëmatës? 94% e të anketuarve janë të pajisur me ujëmatës dhe 

vetëm 6% nuk rezultojnë të kenë ujëmatës. Në mungesë 

të ujëmatësit, konsumatorët faturohen afrofe.  

16.   Që sa vite e keni këtë ujëmatës? 32% e të anketuarve kanë në përdorim ujëmatësa me një 

vjetërsi nga 0 deri në 5 vite,  31% nga  6 deri në 15 vite 

dhe pjesa tjetër nuk janë të sigurtë për vjetërsinë e 

ujëmatësit në përdorim.  

17. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

88% e të anketuarve janë shprehur se ujëmatësit e tyre 

lexohen rregullisht dhe 12% janë shprehur se leximi nuk 

është i rregullt.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellesit? 

  

81% e të anketuarve janë shprehur se leximi i fundit i 

ujëmatësve është bërë para 1 muaji,  10% para 2 muajve, 

3% para 3-5 muajve dhe 6% para më shumë se 6 

muajve. 

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

82% e të anketuarve kanë vlerësuar korrekt leximin e 

ujëmatësit dhe 18% mendojnë që ky lexim nuk është i 

saktë.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

70% kanë deklaruar se pajisen me dëshmi nga faturuesi 

në momentin e leximit dhe 30% janë shprehur se ata nuk 

marrin në mënyrë të rregullt dëshmi të leximit të 

ujëmatësit.   

21.  A konsideroni se ujëmatesi qe keni mat 

saktesisht shpenzimin e ujit? 

Të pyetur lidhur me saktësinë e ujëmatësve, vetëm 61% 

e të anketuarve mendojnë se ujëmatësi mat saktësisht 

shpenzimet e ujit.  

22. Qe sa vite se keni ndërru ujëmatesin? 1% e të anketuarve kanëndryshuar ujëmatësit e tyre në 

më pak se 1 vit, 17% para 2 deri 3 viteve, 32% para 4 

deri 6 viteve, 29% para 7 deri 10 viteve, 17% para 11 

deri 19 viteve dhe 4% para më shumë se 20 viteve.  

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatesin kompania e ujësjellesit? 

65% e të anketuarve janë përgjigjur se matësit e tyre nuk 

janë kalibruar asnjëherë.  

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 

e shërbimeve të ujësjellësit? 

56% e të anketuarve janë shprehur se nuk marrin asnjë 

njoftim paraprak lidhur me ndërprerjet e shërbimit të 

ujësjellësit, 36% kanë pranuar që marrin njoftime jo në 
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mënyre të rregullt dhe vetëm 8% janë shprehur se 

njoftohen rregullisht. 

25. Sa jeni te kënaqur me cilësine e ujit? Të pyetur lidhur me cilësine e ujit, 95% e të anketuarve 

janë shprehur relativisht të kënaqur me cilësine e ujit.   

26. Sa shpesh hasni rrjedhje të gypave të 

ujësjellësit? 

51% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje në rrjetin e shpërndarjes, 23%  kanë 

hasur rrjedhje të tilla ndonjëherë dhe 26% kanë 

deklaruar se probleme të tilla kanë ndodhur por rrallë 

herë.  

27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te 

shërbime te ujësjellësit ne lidhje me 

reduktimet e ujit? 

13% janë shprehur se justifikimet e shërbimit të 

ujësjellësit në lidhje me reduktimet e ujit nuk janë aspak 

bindës, 56% kanë pranuar se justifikimet janë 

mesatarisht bindës, 26% pak bindës dhe vetëm  5% 

mendojnë se ato janë shumë bindës. 

28. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 65% e të anketuarve kanë reduktime të ujit me pak se 2 

ore në ditë, 26% nga 3 deri ne 5 orë, 6% nga 6 deri ne 9 

orë dhe 5% nga 10 deri në 20 orë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo naten? 

65% e të anketuarve kanë deklaruar se ndërprerjet e 

furnizimit me ujë ndodhin gjatë ditës dhe 35% janë 

shprehur se këto reduktime ndodhin gjatë natës.  

30.  A  i pranoni me kohë faturat nga ofruesi 

i shërbimeve? 

94% kanë deklaruar se pranojnë me kohë faturat nga 

ofruesi i shërbimit.  

31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

58% e të anketuarve janë shprehur se do të drejtohëshin 

në KRU – kompania në rast ankese dhe 22% në komune.   
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KRU Hidrodrini Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 80% e të anketuarve në këtë rajon rezultojnë të punësuar 

dhe 20% të papunë.  

2. Nëse nuk jeni te kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

Në rast ankese, 61% e të anketuarve janë shprehur se do 

të drejtoheshin në KRU për ankesat e tyre dhe 18% në 

komune. Pjesa e mbetur janë përgjigjur në forma të 

ndryshme si nuk kam arsye të ankohem, nuk e di, askujt 

etj.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonjë ankesë tuajen? 

49% e të anketuarve nuk kanë bërë asnjëher ankesë 

lidhur me shërbimet e kompanisë; 13% kanë deklaruar 

se kanë pranuar përgjigjie për ankesat e tyre dhe 38% 

janë shprehur se edhe pse kanë bërë ankesë, ato nuk janë 

marrë në konsideratë nga ana e kompanisë. 

4.  A merrni fatura të rregullta për shërbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

90% e të anketuarve janë shprehur se marrin rregullisht 

fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit.  

5.  A keni njohuri për KKK? Rreth 80% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë 

asnjë njohuri lidhur me KKK.  

6. A keni lidhur kontratë shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

68% e të anketuarve kanë pranuar se kanë lidhur një 

kontratë të rregullt shërbimi me kompaninë e ujësjellësit.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

64% e të anketuarvë nuk kanë dëgjuar asnjëherë se të 

drejtat e tyre janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve dhe vetëm 36% e të anketuarve pranojnë 

të kenë njohuri.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

67% e të anketuarve nuk kanë asnjë informacion lidhur 

me Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit.  

9. Sa jeni të kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

87% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

71% e të anketuarve kanë përmendur si arsye për mos-

pagimin e faturave të shërbimeve të ujësjellësit: cmimet 

e larta, cilësia e ujit, mungesa dhe vonesa në faturim, 

faturimi fiktiv, leximi i gabuar i matësit, niveli i të 

ardhurave ekonomike, etj. 29% e të anketuarve kanë 

pranuar se paguajnë rregullisht detyrimet e tyre dhe se 

nuk ka arsye për të mos paguar.  

11.  Sikur të ishit të kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

48% e të anketuarve janë shprehur se cmimet janë 

normale dhe se janë të kënaqur me këto tarifa, 15% kanë 

deklaruar se këto tarifa janë të larta dhe 37% e 

përgjigjieve nuk adresojnë qartë këtë pyetje.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

92% e të anketuarve janë shprehur se janë të 

kënaqur/mesatarisht të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit.  

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

53% e të anketuarve janë shprehur se janë më të kënaqur 

me shërbimet e ujësjellësit sesa me shërbimet tjera 
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publike, 16% kanë mbajtur një qëndrim neutral dhe  

13% e të anketuarve janë shprehur më pak të kënaqur 

me këto shërbime.  

14. A keni njohuri për standardet e 

shërbimit? 

81% e të anketuarve kanë deklaruar se nuk kanë asnjë 

njohuri lidhur me standartet e shërbimit.  

15. A keni ujëmatës? 99% e të anketuarve në këtë rajon janë të pajisur me 

ujëmatës.  

16.  Qe sa vite e keni këtë ujëmates? 19% e të anketuarve kanë përdorur ujëmatësin aktual për 

një periudhe 0 deri në 5 vite, 58% për një periudhë 6 deri 

në 15 vite dhe rreth 17% e të pyeturve përdorin 

ujëmatësin aktual për më shumë se 15 vite.  

17. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

83% e të anketuarve kanë pranuar se leximi i matësve 

bëhët në mënyrë të rregullt cdo muaj.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellesit? 

78% e të anketuarve kanë deklaruar se leximi i fundit i 

ujëmatësit është bërë para 1 muaji, 12% para 2 muajve 

dhe pjesa e mbetur para më shumë se 2 muajve.  

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

85% e të anketuarve konsiderojnë se leximi i ujëmatësit 

është korrekt.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

79% e të anketuarve kanë pranuar se lexuesi i ujëmatësit 

pajis ata me dëshmi në momentin e leximit.  

21.  A konsideroni se ujëmatesi që keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

Pyetjes lidhur me saktësinë e ujëmatësit,  49% janë 

përgjigjur se besojnë se ujëmatësit e tyre masin 

saktësisht shpenzimet e ujit dhe 46% janë përgjigjur 

‘Nuk e di’ kësaj pyetje.  

22. Që sa vite se keni ndërru ujematesin? 63% e të anketuarve kanë në përdorim ujëmatësin aktual 

për më pak se 7 vite dhe 27% e tyre përdorin ujëmatësit 

aktual për më shumë se 7 vite. 

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatesin kompania e ujësjellesit? 

60% e të anketuarve janë shprehur se anjëherë nuk ju 

është kalibruar ujëmatësi; 20% e tyrë kanë deklaruar se 

kalibrimi është bërë para 1 deri 2 viteve, dhe pjesa tjetër 

kanë kalibrura ujëmatësit prej 3 ose më shumë viteve.  

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 

e shërbimeve të ujësjellësit? 

56% e të anketuarve janë shprehur se nuk njoftohen 

paraprakisht për ndërprerjet në shërbim, 25% njoftohen 

jo rregullisht dhe 19% e tyre njoftohen gjithmonë.  

25. Sa jeni te kënaqur me cilësine e ujit? 71% e të anketuarve janë shprehur se janë relativisht të 

kënaqur me cilësinë e ujit dhe pjesa tjetër janë pak ose 

aspak të kënaqur me të.  

26. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave të 

ujësjellësit? 

36% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje në gypat e ujësjellësit, 59% kanë 

hasur ndonje herë rrjedhje dhe 6% janë ankuar se kanë 

hasur shpesh rrjedhje të gypave të ujësjellësit.  

27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te 

shërbime te ujësjellësit në lidhje me 

62% e të anketuarve janë shprehur se arsyetimet e 

ofruesit të shërbimit të ujësjellësit në lidhje me 
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reduktimet e ujit? reduktimet e ujit janë pak ose aspak bindëse, 30% 

mendojnë se janë relativisht bindëse dhe 8% gjykojnë 

këto arsyetime si shumë bindëse.  

28. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 78% e të anketuarve kanë deklaruar se kanë ndërprerje të 

ujit më pak se 2 orë në ditë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo natën? 

94% kanë deklaruar se ndërprerja e ujit ndodh gjatë ditës 

dhe 6% janë shprehur se këto ndërprerje ndodhin gjatë 

natës.  

30.  A  i pranoni me kohe faturat nga ofruesi 

i shërbimeve? 

76% e të anketuarve kane deklaruar se pranojnë në kohë 

faturat nga ofruesi i shërbimit, dhe pjesa tjetër kanë 

deklaruar se pranimi nuk është në kohë.  

31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

Në rast pakënaqësie, 56% e të anketuarve do të 

drejtoheshin në KRU për të bërë ankesat e tyre (këtu 

përfshihen përgjigjie si KRU, kompanise, zyrës së 

ujësjellësit, faturistit), 23% e tyre do të ankoheshin në 

komunë dhe 21% e përgjigjieve kanë qënë të një natyre 

të papërcaktuar (nuk e di, nuk kam kujt, askujt etj.). 
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KRU Hidromorava Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 65% e të pyeturve në këtë rajon janë të punësuar dhe 

35% e tyre kanë deklaruar se janë të papunë.  

2. Nëse nuk jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

67% e të anketuarve janë shprehur se do të drejtoheshin 

në KRU për ankesat e tyre,  13% do të akoheshin në 

komunë dhe 7% mendojnë se nuk ka arsye për të bërë 

ankesa.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonje ankesë tuajen? 

27% e të anketuarve deklarojnë të kenë bërë ankesë në 

KRU dhe 11% pranojnë që nuk kanë marrë asnjë 

përgjigjie për ankesat e tyre. 75% e të anketuarve kanë 

deklaruar se nuk kanë bërë asnjëherë ankesë në KRU.  

4.  A merrni fatura te rregullta për sherbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

85% e të anketuarve janë shprehur se marrin rregullisht 

fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit.  

5.  A keni njohuri për KKK? 90% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri lidhur me KKK.  

6. A keni lidhur kontratë shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

38% e të anketuar kanë pranuar se kanë lidhur kontratë 

të rregullt shërbimi me kompaninë ofruese, 57% 

deklarojnë se nuk kanë një kontratë shërbimi dhe 5% 

nuk janë të sigurtë nëse kanë apo jo një kontratë të tillë.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

82% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri lidhur me të drejtat e mbrojtura nga Karta e 

Konsumatorëve.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

93% e të anketuarve janë shprehur se nuk dinë asgjë për 

Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit.  

9. Sa jeni te kënaqur me tarifat e shërbimeve 

të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

67% e të anketuarve janë shprehur se janë të kënaqur me 

tarifat aktuale të shërbimeve të ujësjellësit dhe 

kanalizimit dhe 33% janë shprehur të pakënaqur me këto 

tarifa.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

34% kanë përmendur si arsye për mos-pagimin e 

faturave të ujësjellësit: reduktimet e shumta, cilësia e 

ujit, niveli i ulët i të ardhurave, etj. 66% e të anketuarve 

kanë pranuar se bëjnë pagesa të rregullta të faturave dhe 

se nuk ka arsye për mos-pagimin e këtyre detyrimeve.   

11.  Sikur te ishit te kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

71% e të anketuarve janë shprehur të kënaqur me tarifat 

aktuale, 19% konsiderojnë si të larta këto tarifa dhe 10% 

e përgjigjieve nuk adresojnë qartë këtë pyetje.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

71% e të anketuarve janë shprehur të kënaqur me 

shërbimet e ujësjellësit dhe 29% e tyre janë shprehur të 

pakënaqur.  

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

18% e të anketuarve janë shprehur se janë më të kënaqur 

me shërbimet e ujësjellësit sesa me shërbimet e tjera, 

21% e tyre konsiderojnë se nuk ka diference relevate 

mes këtyre shërbimeve, 10% janë shprehur më pak të 



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

33 

kënaqur me shërbimet e ujësjellësit dhe 51% e 

përgjigjieve nuk adresojnë në mënyrë të qartë këtë 

pyetje.  

14. A keni njohuri për standardet e shërbimit? 92% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë njohuri 

për standartet e shërbimit dhe vetëm 8% e tyre kanë 

deklaruar të kenë njohuri.  

15. A keni ujëmatës? 98% e të anketuarve janë shprehur se janë të pajisur me 

ujëmatës.  

16.  Qe sa vite e keni këtë ujëmates? 24% e të anketuarve kane deklaruar se ujëmatësit që ata 

kanë në përdorim janë të një vjetërsie 0 deri në 5 vite, 

46% të një vjetërsie 6 deri ne 15 dhe 15% të një vjetërsie 

mbi 15 vite.    

17. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

89% e të anketuarve janë shprehur se matësit lexohen 

rregulllisht në bazë mujore.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellesit? 

83% e të anketuarve janë shprehur se matësit e tyre janë 

lexuar për herë të fundit para 1 muaji, 11% para 2 

muajve dhe 6% para më shume se 2 muajve.  

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

76% e të anketuarve konsiderojne se leximi i matësit 

është korrekt dhe 24% mendojnë se ky lexim nuk është i 

saktë.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

80% e të anketuarve kanë deklaruar se në momentin e 

leximi faturuesi nuk pajis ata me asnjë dëshmi.  

21.  A konsideroni se ujëmatesi qe keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

39% e të anketuarve mendojnë se ujëmatësit e tyre 

masin në mënyrë të saktë shpenzimet e ujit, 10% 

mendojnë që kjo matje nuk është e saktë dhe 39% nuk 

janë të sigurtë nëse matja është e saktë apo jo.  

22. Që sa vite se keni nderru ujëmatesin? 34% e të anketuarve kanë në përdorim një ujëmatës me 

një vjetërsi 0 deri në 6 vite, 43% përdorin një ujëmatës 

me një vjetërsi 7 deri në 10 vite dhe 23% e tyre janë të 

njëvjetërsie mbi 11 vite.  

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatësin kompania e ujësjellësit? 

77% e të anketuarve kanë deklaruar se asnjëherë nuk 

është bërë kalibrim i ujëmatësve nga kompania e 

ujësjellësit.  

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 

e shërbimeve të ujësjellësit? 

78% e të anketuarve kanë deklaruar se nuk informohen 

paraprakisht për ndërprerjet në shërbimet e ujësjellësit.  

25. Sa jeni të kënaqur me cilësin e ujit? 54% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me cilësinë e ujit, 16% aspak të kënaqur dhe 30% e tyre 

janë shprehur pak të kënaqur.   

26. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave të 

ujësjellësit? 

19% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje në gypat e ujësjellësit, 22% janë 

ankuar për rrjedhje të shpeshta në rrjetin e shpërndarjes 

dhe 59% kanë pranuar se ka pasur raste kur janë hasur 

rrjedhje të gypave.  
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27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit të 

shërbime të ujësjellësit në lidhje me 

reduktimet e ujit? 

Sipas 21% e të anketuarve në këtë zonë, justifikimet e 

kompanisë ujësjellëse në lidhje me reduktimet e ujit janë 

aspak bindese,  58% mendojnë se këto justifikime mund 

të kosniderohen deri diku bindëse dhe 18% e të pyeturve 

shprehen se justifikimet e ofruesit të shërbimit janë 

shumë bindëse.   

28.  Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 59% e të anketuarve janë shprehur se kanë reduktime të 

ujit për më pak se 2 orë në ditë, 19% nga 3 deri ne 5 orë 

në ditë, 11% nga 6 deri në 9 orë në ditë dhe 11% e të 

pyeturve kanë reduktime nga 10 deri në 20 orë në ditë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo naten? 

60% e të anketuarve janë shprehur se reduktimet e ujit 

ndodhin zakonisht gjatë ditës dhe 40% e tyre kanë 

pranuar se këto ndërprerje ndodhin gjatë orëve të natës.  

30.   A  i pranoni me kohe faturat nga 

ofruesi i shërbimeve? 

76% e të anketuarve janë shprehur se pranojnë në kohë 

faturat nga ofruesi i shërbimeve.  

31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

71% e të anketurve janë shprehur se në rast problemi do 

të drejtoheshin tek KRU për ankesa dhe16% do të 

ankoheshin në komunë. Pjesa tjetër është përgjigjur 

askujt, nuk e di, nuk kam arsye të ankohem, kryetarit, 

përgjegjësit etj.  
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KRU Mitrovica Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 61% e të anketuarve janë të punësuar dhe 39% të papunë 

2. Nëse nuk jeni te kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

86% e të anketuarve do të drejtoheshin në zyrat e KRU 

ose komunës në rast ankesash për shërbimet e ujit dhe 

kanalizimit.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonje ankesë tuajen? 

68% e të pyeturve janë shprehur se kanë bërë ankesë 

pranë KRU dhe  40% e totalit të të anketuarve janë 

shprehur se nuk kanë marrë asnjë përgjigjie për ankesat 

e tyre. 32% e të anketuarve nuk kanë bërë asnjë ankesë.  

4.  A merrni fatura të rregullta për sherbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

79% e të anketuarve kanë pranuar se marrin rregullisht 

faturat për shërbimet e ujit dhe kanalizimit.  

5.  A keni njohuri për KKK? 69% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri për KKK, 21% kanë pak njohuri dhe vetëm 10% 

prej tyre kanë pranuar se kanë njohuri lidhur me KKK.  

6. A keni lidhur kontrate shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

74% e të anketuarve janë shprehur se kanë lidhur një 

kontratë të vlefshmë shërbimi me kompaninë e 

ujësjellësit.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

64% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohur lidhur me të drejtat e tyre të mbrojtura me Kartën 

e Konsumatorëve.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

68% e të anketuarve kanë pranuar se nuk kanë asnjë lloj 

informacioni mbi Autoritetin Rregullator për Shërbimet 

e Ujit. 

9. Sa jeni të kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

87% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

56% e të anketuarve kanë konsideruar si arsye për mos-

pagimin e faturave të shërbimeve të ujësjellësit: cmimi i 

lartë, reduktimet e shumta, pagat e ulëta (mungesa e të 

ardhurave) et. 44% e tyre janë shprehur se ata paguajn 

rregyllisht këto detyrime dhe se nuk ka arsye për të mos 

paguar.   

11.  Sikur te ishit te kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

60% e të anketuarve janë shprehur të kënaqur me tarifat 

akruale dhe 17% prej tyre mendojnë se këto tarifa janë të 

larta.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

92% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

(përfshirë përgjigjiet ‘pak të kënaqur’) me shërbimet e 

ujësjellësit.  

13. A keni njohuri për standardet e 

shërbimit? 

71% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri mbi standartet e shërbimit.  

14. A keni ujëmatës? 96% e të anketuarve rezultojnë të pajisur me ujëmatës.  

15.  Qe sa vite e keni kete ujemates? 31% e të anketuarve kanë në përdorim një ujëmatës të 

një vjetërsie prej 0 deri në 5 vite, 49%  6 deri në 15 vite,  

1% mbi 15 vite dhe 19% e të pyeturve nuk janë të 
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sigurtë për vjetërsinë e ujëmatësit.  

16. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

77% e të anketuarve kanë pranuar se lëximi i ujëmatësve 

bëhet në mënyrë të rregullt dhe 23% e tyre pohojnë se ky 

lexim nuk bëhet i rregullt në bazë mujore.  

17.   Kur iu ka lexuar per herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellesit? 

66% e të anketuarve pohojnë se leximi i fundi i 

ujëmatësve është bërë para 1 muaji, 21% para 3 muajve,  

5% para 3 deri në 5 muajve dhe 8% pohojnë se leximi i 

fundit është bërë para më shumë se 6 muajve.  

18.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

82% e të anketuarve konsiderojnë se leximii ujematësve 

është korrekt.  

19. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

53% e të anketuarve kanë pranuar se gjatë leximit të 

ujëmatsve pajisen me dëshmi nga faturuesi, 32% janë 

përgjigjur ndonjëherë dhe 15% kanë deklaruar se nuk 

pajisen me një dëshmi të tillë.  

20.  A konsideroni se ujematesi që keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

62% e të anketuarve konsiderojnë se ujëmatësi që kanë 

mat saktësisht shpenzimet e ujit, 12% mendojnë që kjo 

matje nuk është e saktë dhe 26% shprehen se matja jo 

gjithmonë është e saktë (ndonjëherë). 

21. Që sa vite se keni ndërru ujëmatësin? 29% e të anketuarve kanë në përdorim një ujëmatës 

relativisht të ri (më pak se 1 vit), 19% 2 deri 3 vite 

vjetërsi, 21% 4 deri 6 vite vjetërsi, 22% 7 deri 10 vite 

vjetërsi, 5% 11 deri 19 vite vjetërsi  dhe 4% e të 

pyeturve nuk kanë ndryshuar ujëmatësit e tyre për më 

shumë se 20 vite.  

22. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatësin kompania e ujësjellësit? 

13% e të anketuarve janë shprehur se ujëmatësit e tyre 

nuk janë kalibruar asnjëherë, 47% para 1 deri 2 viteve, 

28% para 3 deri 5 viteve, 7%  para 6 deri 9 viteve dhe 

5% para me shumë se 10 viteve. 

23.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 

e shërbimeve të ujësjellësit? 

30% e të anketuarve janë shprehur se nuk njoftohen 

asnjëherë për ndërprerjet në shërbimet e ujësjellësit, 

27% njoftohen ndonjëherë dhe 43% pranojnë se 

njoftohen rregullisht. 

24. Sa jeni te kënaqur me cilësin e ujit? 81% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me cilësine e ujit, 8% aspak të kënaqur dhe 11% pak të 

kënaqur.  

25. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave të 

ujësjellësit? 

18% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje në gypat e shpërndarjes, 31% janë 

ankuar se kanë pasur shpesh probleme të tillë, dhe 51% 

prej tyre kanë pranuar se kanë hasur disa herë rrjedhje të 

gypave të ujësjellësit.   

26.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit të 

shërbime të ujësjellësit në lidhje me 

reduktimet e ujit? 

15% e të anketuarve mendojnë se justifikimet e ofruesit 

të shërbimit në lidhje me reduktimet e ujit janë aspak 

bindëse, 24% mendojnë se këto justifikime janë pak 
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bindëse dhe 61% konsiderojne këto arsyetime si 

relativisht (mesatarisht dhe shumë) bindëse.  

27. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 59% e të anketuarve kanë reduktime të ujit për më pak 

se 2 orë në ditë,  29% nga 3 deri ne 5 ore në ditë, 7% nga 

6 deri në 9 orë  në ditë dhe 5% nga 10 deri në 20 orë në 

ditë.  

28.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo naten? 

61% e të anketuarve janë shprehur se reduktimet 

zakonisht ndodhin ditën dhe 29% kanë pranuar se këto 

reduktime ndodhin natën.  

29.  A  i pranoni me kohe faturat nga ofruesi 

i shërbimeve? 

66% e të anketuarve janë shprehur se pranojnë në kohë 

faturat nga ofruesi i shërbimit,  12%  jo   dhe 22%  

ndonjehere.      

30. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

87% e të anketuarve janë shprehur se në rast problemi 

do të drejtoheshin në zyrat e KRU ose komunës për të 

bërë ankesat e tyre.  
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KRU Hidroregjioni Jugor Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 71% e të anketuarve në këtë rajon rezultojnë të punësuar 

dhe 29% janë deklaruar të papunë.  

2. Nëse nuk jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

50% e të anketuarve janë hprehur se do të ankoheshin në 

KRU në rast problemi, 15% në komunë, 8% askujt. 2% 

nuk kam arsye të akohem, 9% nuk e di, 16% tjetër.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonje ankesë tuajen? 

60% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë bërë 

asnjëherë ankesë. 12% e atyre që janë ankuar kanë marrë 

përgjigjie dhe 23% nuk kanë marrë asnjë përgjigjie.  

4.  A merrni fatura të rregullta për sherbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

87% e të anketuarve kanë pranuar se marrin rregullisht 

fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit. 12% janë 

shprehur se faturimi nuk është i rregullt.  

5.  A keni njohuri për KKK? 73% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri për KKK dhe 23% kanë pranuar të kenë njohuri.  

6. A keni lidhur kontrate shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

66% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë lidhur 

një kontrat shërbimi me kompaninë e ujësjellësit dhe 

vetëm 24% kanë pranuar se kanë një kontratë të tillë të 

vlefshme me ofruesin e shërbimit.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

40% e të anketuarve janë shprehur se kanë dëgjuar më 

parë se të drejtate  tyre janë të mbrojtura nga Karta e 

Konsumatorëve dhe 58% janë shprehur se nuk kanë 

njohuri për këto të drejta.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

74% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri për Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit 

dhe vetëm 26% prej tyre kanë pranuar të kenë njohuri 

për këtë institucion.  

9. Sa jeni te kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

55% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit 

dhe 31% e tyre janë shprehur të pakënaqur me këto 

tarifa.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

50% e të anketuarve kanë pranuar se arsye për mos-

pagimin e faturave të shërbimeve të ujësjellësit janë: 

reduktimet, cmimi i lartë, gabimet në lexim dhe mbi 

faturimi, niveli i të ardhurave ekonomike etj. 50% e tyre 

janë shprehur se ata janë pagues të rregullt të këtyre 

detyrimeve dhe se nuk ka arsye për të mos paguar.   

11. Sikur te ishit te kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

69% e të anketuarve janë shprehur të kënaqur me tarifat 

aktuale dhe 31%  e tyre janë shprehur se këto tarifa janë 

të larta.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

80% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me shërbimet e ujësjellësit dhe 8% e tyre janë shprehur 

të pakënaqur ose shumë të pakënaqur me këto shërbime.  

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 20% e të anketuarve kanë pranuar se janë më të kënaqur 
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ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? me shërbimet e ujësjellësit se me shërbimet e tjera, 32% 

e tyre i konsiderojnë këto shërbime si të një niveli dhe 

7% mendojë se shërbimet e tjera janë më cilësore.  

14. A keni njohuri për standardet e 

shërbimit? 

73% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë 

njohuri për standartet e shërbimit dhe 27% e tyre kanë 

njohuri.  

15. A keni ujëmatës? 92% e të anketuarve kanë pranuar se ata janë të pajisur 

me ujëmatës.  

16.  Qe sa vite e keni kete ujemates? 24% e të anketuarve kanë në përdorim një ujëmatës të 

një vjetërsie 0 deri ne 5 vite,  40%  6 deri ne 15 vite,  

23% mbi 15 vite dhe 13% e të pyeturve nuk janë të 

sigurtë për vjetërsinë e ujëmatësve të tyre.  

17. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

84% e të anketuarve kanë pranuar se ujëmatësit e tyre 

lexohen rregullisht.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellësit? 

79% e të anketuarve kanë deklaruar se ujëmatësit e tyre 

janë lexuar për herë të fundit para 1 muaji, 10% para 2 

muajve, 2% para 3 deri në 5 muaj  2% dhe 9% para më 

tepër se 6 muaj. 

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

65% e të anketuarve konsiderojne se leximi i ujëmatësve 

është korrekt dhe  35% e tyre mendojnë se ky lexim nuk 

është korrekt.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

55% e të anketuarve janë shprehur se gjatë leximi nuk 

marrin asnjë dëshmi nga ana e lexuesit dhe 47% e tyre 

kanë pranuar se pajisen me një dëshmi të tillë pas cdo 

leximi të ujëmatësve.  

21.  A konsideroni se ujëmatesi që keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

29% e të anketuarve besojnë se ujëmatësit e tyre nuk 

masin saktësisht shpenzimet e ujit dhe 31% e tyre 

mendojnë se kjo matje është e saktë.  

22. Që sa vite se keni nderru ujematesin? 6% e të anketuarve kanë një përdorim një mates 

relativisht të ri me më pak se 1 vit përdorim, 10% me 2 

deri në 3 vite përdorim, 24% me  4 deri në 6 vite 

përdorim,  22% me 7 deri 10 vite përdorim, 23% me 11 

deri 19 vite në përdorim dhe 15% me më shume se 20 

vite në përdorim.  

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatesin kompania e ujësjellesit? 

61% e të anketuarve nuk kanë kalibruar asnjëherë 

ujëmatësit e tyre, 7% kanë kalibruar ata para 1 deri 2 

viteve, 10%  para 3 deri 5 viteve, 10%  para 6 deri 9 

viteve  dhe 12% para me teper se 10 viteve.  

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 

e shërbimeve të ujësjellësit? 

58% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk njoftohen 

paraprakisht për ndërprerjet e shërbimeve të ujësjellësit 

dhe 14% e tyre kanë pranuar se ata marrin njoftim 

paraprak.  

25. Sa jeni te kënaqur me cilësin e ujit? 66% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

40 

me cilësine e ujit dhe 34% e tyre kanë pranuar se janë 

aspak të kënaqur me cilësinë e ujit.  

26. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave te 

ujësjellësit? 

18% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje në gypat e ujësjellësit, 39% kanë 

hasur ndonjë herë, 26% rralë herë dhe 17% e të pyeturve 

kanë pranuar se këto rrjedhje janë të shpeshta.  

27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te 

shërbime te ujësjellësit ne lidhje me 

reduktimet e ujit? 

31% e të anketuarve mendojnë se justifikimet e ofruesit 

të shërbimit të ujësjellësit në lidhje me reduktimet e ujit 

janë aspak bindëse, 31% mendojnë se këto arsyetime 

janë mesatarisht bindëse, 31% i konsiderojnë ato si pak 

bindëse dhe vetëm 7% mendojnë se këto justifikime janë 

shumë bindëse.  

28. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 66% e të anketuarve janë shprehur se ata kanë një 

furnizim të bollshëm me ujë (më pak se 2 orë në ditë 

ndërprerje),   21% kanë ndërprerjë nga 3 deri në 5 orë në 

ditë,  9% nga 6 deri në 9 orë në ditë dhe 4% kanë 

ndërprerje të këtij shërbimi nga 10 deri në 20 orë në ditë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo naten? 

91% e të anketuarve janë shprehur se ndërprerjet e ujit 

ndodhin zakonisht gjatë ditës dhe vetëm 9% kanë 

pranuar se këto reduktime ndodhin zakonisht gjatë natës.  

30.  A  i pranoni me kohe faturat nga ofruesi 

i shërbimeve? 

88% e të anketuarve janë shprehur se ata pranojnë në 

kohë faturat nga ofruesi I shërbimeve.  

31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

58% e të anketuarve janë sprehur se në rast problemi me 

shërbimet e ujësjellësit do të drejtoheshin në KRU për 

ankesa dhe 18% e tyredo ankoheshin në komunë. 
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KRU Prishtina Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 67% e të anketuarve në këtë rajon janë të punësuar dhe 33% 

aktualisht rezultojnë të papunë.  

2. Nëse nuk jeni te kënaqur me shërbimet e ujit 

dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

69% e të anketuarve janë shprehur se do të ankoheshin në 

KRU në rast problemi, 12% do ti drejtohesh komunës për 

problemet me ujësjellësin, 3% janë shprehur se nuk kanë arsye 

të bëjnë ankesa, 2% e të pyeturve janë shprehur se ata nuk do 

t’i ankoheshin askujt ose se nuk kanë ku të ankohen,  dhe 14% 

e përgjigjieve nuk adresojnë qartë pyetjen.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për ndonjë 

ankesë tuajen? 

43% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë bërë 

asnjëherë ankëse në KRU, 21% e tyre janë ankuara dhe kanë 

pranuar një përgjigjie nga kompania dhe 36% e atyre që kanë 

bërë ankesë nuk kanë pranuar asnjë përgjigjie nga KRU.  

4.  A merrni fatura të rregullta për sherbimet e ujit 

dhe kanalizimit? 

86% e të anketuarve janë përgjigjur se ata marrin rregullisht 

fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit. 

5.   A keni njohuri për KKK? 72% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë asnjë njohuri 

për KKK dhe vetëm 18% e tyre kanë pranuar të kenë 

informacion.  

6. A keni lidhur kontrate shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

65% e të anketuarve kanë pohuar se ata kanë një kontratë të 

rregullt shërbimi me kompanin e ujësjellësit dhe 35% e tyre 

janë shprehur se nuk posedojnë një kontratë të tillë.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat tuaja 

janë të mbrojtura me Kartën e Konsumatorëve? 

66% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë dëgjuar 

asnjëherë për të drejtat e tyre të mbrojtura nga Karta e 

Konsumatorëve dhe vetëm 31% e tyre kanë pranuar të kenë 

njohuri për këto të drejta.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

71% e të anketuarve janë shprehur se nuk dinë asgjë për 

Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit dhe vetëm 24% e 

të pyeturve kanë pranuar të kenë njohuri për këtë institucion.  

9.Sa jeni te kënaqur me tarifat e shërbimeve të 

ujësjellësit dhe kanalizimit? 

63% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur me 

tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit dhe 16% e 

tyre janë shprehur aspak të kënaqur me këto tarifa.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të faturës 

së shërbimit? 

49% e të anketuarve kanë pranuar se arsye për mos-

pagimin e faturave të ujit janë: cilësia e ujit, cmimi i 

lartë, probleme me faturimin, reduktimet e shumta, 

shërbimi jo-cilësor, faturimi afrofe, niveli i ulët i të 

ardhurave etj. 51% e tyre janë shprehur se ata paguajnë 
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rregullisht këto detyrime dhe se mendojnë që nuk ka 

arsye për të mos paguar.  

11.   Sikur të ishit të kënaqur me shërbimet nga 

ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni për 

çmimin e shërbimit? 

63% e të anketuarve mendojnë se cmimet aktuale të 

shërbimeve janë të arsyeshme dhe 21% e tyre mendojnë se 

këto cmime janë të larta.  

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

82% e të anketuarve janë shprehur se janë relativisht të 

kënaqur me shërbimet e ujësjellësit dhe 12% e tyre pranuan se 

janë të pakënaqur me këto shërbime. 

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

41% e të anketuarve janë shprehur më të kënaqur me 

shërbimet e  ujësjellësit se me shërbimet e tjera publike,  27% 

e tyre mendojnë se nuk ka ndonjë diferencë mes këtyre 

shërbimeve dhe 9% kanë pohuar se shërbimet e tjera janë më 

cilësore.  

14. A keni njohuri për standardet e shërbimit? 74% e të anketuarve kanë pohuar se nuk kanë asnjë njohuri 

mbi standartet e shërbimit,  dhe vetëm 26% e tyre kanë 

pranuar të kenë dëgjuar apo të kenë njohuri mbi këto 

standarte.  

15. A keni ujëmatës? 99% e të anketuarve kanë pohuar se ata janë të pajisur me 

ujëmatës.  

16.  Që sa vite e keni këtë ujëmatës? 27% e të anketuarve kanë në përdorim ujëmatësin aktual prej 

0 deri në 5 vite, 43% nga 6 deri në 15 vite, 9% mbi 15 vite dhe 

21% e tyre nuk janë të sigurtë se prej sa kohësh kanë në 

përdorim ujëmatësin aktual.  

17. A ju lexohet ujematesi rregullisht cdo muaj? 83% e të anketuarve kanë pohuar se ujëmatësit lexohen 

rregullisht dhe 17% janë shprehur se ky lexim nuk është i 

rregullt.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit numrat 

lexuesi nga kompania e ujësjellesit? 

74% e të anketuarve kanë deklaruar se leximi i fundit i 

ujëmatësve të tyre është bërë para 1 muaji, 14% para 2 

muajve, 7% para 3 deri në 5 muaj, 5% para më tepër se 6 

muaj.  

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit është 

korrekt? 

81% e të anketuarve mendojnë se leximi i ujëmatësit është 

korrekt.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve ndonjë 

dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

59% e të anketuarve kanë pohuar se në momentin e leximit të 

ujëmatësit lexuesi pajis ata me një dëshmi të leximit dhe 22% 

e tyre kane pranuar se ata nuk marrin ndonjë dëshmi të tillë 

gjatë leximit.  
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21.  A konsideroni se ujëmatësi që keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

49% e të anketuarve konsiderojnë se ujëmatësi mat saktësisht 

shpenzimet e ujit, 11% mendojnë se kjo matje nuk është e 

saktë dhe 40% janë përgjigjur nuk e di.  

22. Qe sa vite se keni ndërru ujematesin? 15% e të anketuarve kanë ndërruar ujëmatësit e tyre në më pak 

se 1 vit, 23%  para 2 deri 3 viteve,  34% para 4 deri 6 viteve,  

18% para 7 deri 10 viteve, 5% para 11 deri 19 viteve dhe 5% 

para më shumë se 20 viteve.  

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatesin kompania e ujësjellësit? 

53% e të anketuarve janë shprehur se ujëmatësit e tyre nuk 

janë kalibruar asnjëherë, 21% para 1 deri 2 viteve, 14%  para 

3 deri 5 viteve, 10%  para 6 deri 9 viteve dhe 2% para më 

shumë se 10 viteve.  

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen e 

shërbimeve të ujësjellësit? 

75% e të anketuarve kanë deklaruar se ata nuk njoftohen 

paraprakisht për ndërprerjet e shërbimeve të ujësjellësit dhe 

vetëm 11% kanë pranuar se njoftohen paraprakisht për 

reduktime të tilla.  

25. Sa jeni të kënaqur me cilësin e ujit? 12% e të anketuarve janë shprehur aspak të kënaqur me 

cilësine e ujit dhe 79% e tyre janë shprehur relativisht të 

kënaqur.  

26. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave të 

ujësjellësit? 

32% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje të gypave të ujësjellësit, 31% e tyre kanë 

hasur ndonjëherë rrjedhje të tilla, 27% rralle herë dhe 10% e të 

pyeturve kanë pranuar se probleme të tilla janë të shpeshta.   

27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te 

shërbime te ujësjellësit në lidhje me reduktimet e 

ujit? 

30% e të anketuarve mendojnë se justifikimet e ofruesit të 

shërbimit ujësjellës në lidhje me reduktimet e ujit janë aspak 

bindëse, 23% mendojnë se ato janë mesatarisht bindëse, 41% 

konsiderojnë këto arsyetime si pak bindëse dhe 6% e tyre i 

vlerësojnë justifikimet e ofruesit si shumë bindëse.  

28. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 48% e të anketuarve kanë deklaruar se ata kanë ndërprerje të 

ujit për më pak se 2 orë në dite, 27% nga 3 deri në 5 orë në 

ditë,    23% nga 6 deri në 9 orë në ditë dhe 2% nga 10 deri në 

20 orë në ditë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën apo 

naten? 

69% e të anketuarve janë shprehur se ndërprerjet e ujit 

ndodhin gjatë ditës dhe 31% kanë pohuar se reduktime të tilla 

ndodhin gjatë natës.  

30.  A  i pranoni me kohe faturat nga ofruesi i 

shërbimeve? 

82% e të anketuarve kanë pohuar se ata pranojnë në kohë 

faturat nga ofruesi i shërbimit. 
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31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto shërbime ku 

do të ankoheni? 

32% e të anketuarve janë shprehur se në rast problemi do të 

ankoheshin në KRU dhe 5% e tyre do të ankoheshin në 

komunë. Në klasifikimin Tjeter (63%) përfshihen përgjigjie të 

një natyre si personit përgjegjës, kryetarit, nuk e di, zyrës së 

konsumatorit, etj.  
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KRU Radoniqi Sh. A. 

1. A jeni i/e punësuar? 78% e të anketuarve në këtë rajon kanë deklaruar se ata 

janë të punësuar dhe 22% janë vet-deklaruar si të 

papunë.  

2. Nëse nuk jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? 

20% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk do ti 

ankoheshin askujt (ose nuk kanë ku të ankohen) në rast 

problemi me shërbimet e ujësjellësit, 52% do të 

ankoheshin në KRU dhe 7% e tyre do ti drejtoheshin 

zyrave të komunës për të bërë ankesat e tyre.  

3.  A keni pranuar përgjigje nga KRU për 

ndonje ankesë tuajen? 

48% e të anketuarve janë shprehur se kanë pranuar 

përgjigjie nga KRU për ankesat e tyre dhe 39% e tyre 

kanë deklaruar se ata nuk kanë marrë asnjë përgjigjie për 

ankesat e bëra.  

4.  A merrni fatura te rregullta për sherbimet 

e ujit dhe kanalizimit? 

99% e të anketuarve janë shprehur se ata marrin 

rregulllisht fatura për shërbimet e ujit dhe kanalizimit.  

5.  A keni njohuri për KKK? 96% e të anketuarve kanë deklaruar se ata nuk kanë 

njohuri për KKK.  

6. A keni lidhur kontrate shërbimi me 

kompaninë tuaj të ujësjellësit? 

41% e të anketuarve kanë deklaruar se ata nuk kanë 

lidhur një kontratë të rregullt shërbimi me kompaninë e 

ujësjellësit dhe 59% e tyre kanë pranuar se kanë lidhur 

një kontratë të regullt shërbimi.  

7. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat 

tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? 

44% e të anketuarve janë shprehur se ata kanë dëgjuar 

më parë për të drejtat e tyre të mbrojtura nga Karta e 

Konsumatorëve dhe 56% e tyre janë shprehur se nuk 

kanë dëgjuar asnjëherë për këto të drejta.  

8. Çka dini për Autoritetin Rregullator për 

Shërbimet e Ujit? 

92% e të anketuarve janë shpreur se ata nuk dinë asgjë 

për Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit. 

9. Sa jeni të kënaqur me tarifat e 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? 

65% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me tarifate  shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit 

dhe 35% e tyre janë shprehur aspak të kënaqur.  

10.  Cila është arsyeja për mos pagesë të 

faturës së shërbimit? 

37% konsiderojnë se arsye si cmimi i lartë, cilësia jo e 

mirë e ujit, mbi-faturimi,  vonesat dhe pa rregullsia në 

faturim, reduktimet e shumta, niveli i ulët i të ardhurave, 

etj. Janë nxitëse pët mos-pagimin e faturave të shërbimit 

të ujësjellësit. 63% e tyre janë shprehur se ata paguajnë 

rregullisht këto detyrime dhe se nuk ka arsye për të mos 

paguar.   

11.   Sikur te ishit të kënaqur me shërbimet 

nga ofruesi i shërbimeve çka do të  mendoni 

për çmimin e shërbimit? 

61% e të anketuarve mendojnë se cmimi i shërbimit të 

ujësjellësit është i lartë dhe 39% e tyre e konsiderojnë 

këtë cmim si normal dhe të arsyeshëm . 

12. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit? 

87% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me shërbimet e ujësjellësit dhe vetëm 7% e tyre kanë 

deklaruar se ata janë të pakënaqur/shumë të pakënaqur 
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me këto shërbime.  

13. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e 

ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? 

48% e të anketuarve janë shprehur se ata ndjehen më të 

kënaqur me shërbimet e ujësjellësit se me shërbimet e 

tjera, 33% mendojnë se nuk ka diferenca mes këtyre 

shërbimeve dhe 10% kanë deklaruar se shërbimet e tjera 

janë më cilësore se shërbimete  ujësjellësit dhe 

kanalzimit.  

14. A keni njohuri për standardet e 

shërbimit? 

76% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë asnjë 

njohuri për standartet e shërbimit dhe vetëm 24% e tyre 

kanë pranuar se kanë relativisht njohuri për këto 

standarte.  

15. A keni ujëmatës? 99% e të anketuarve kanë pranuar se ata janë të pajisur 

me ujëmatës.  

16.  Që sa vite e keni këtë ujëmates? 16% e të anketuarve kanë deklaruar se ata përdorin 

ujëmatësin aktual prej 0 deri në 5 viteve, 59% prej 6 deri 

ne 15 viteve dhe 25% mbi 15 viteve.    

17. A ju lexohet ujëmatesi rregullisht cdo 

muaj? 

89% e të anketuarve janë shprehur se ujëmatësit e tyre 

nuk lexohen rregyllisht dhe vetëm 11% e tyre kanë 

prannuar se ky lexim bëhet rregullisht.  

18.   Kur iu ka lexuar për herë të fundit 

numrat lexuesi nga kompania e ujësjellësit? 

91% e të anketuarve janë shprehur se leximi i fundit i 

ujëmatësve nga kompania e ujësjellësit është bërë para 1 

muaji, 2% para 2 muajve, 6% para 3 deri në 5 muaj dhe 

1% para më shumë se 6 muajve.  

19.  A konsideroni se leximi i ujëmatësit 

është korrekt? 

92% e të anketuarve kosniderojnë se leximi i ujëmatësit 

është korrekt.  

20. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve 

ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? 

70% e të anketuarve kanë deklaruars e ata pajisen 

gjithmone me dëshmi në momentin e leximit të 

ujëmatësit dhe 24% janë shprehur se ata nuk marrin 

asnjë dëshmi.  

21.  A konsideroni se ujëmatësi që keni mat 

saktësisht shpenzimin e ujit? 

67% e të anketuarve mendojne se ujëmatësi që ata kanë 

mat saktësisht shpenzimet e ujit dhe vetëm 8% e tyre 

mendojnë se matja nuk është e saktë. 25% e përgjigjieve 

të dhëna janë “Nuk e di”.  

22. Që sa vite se keni ndërru ujëmatësin? 3% e të anketuarve kanë në përdorim një ujëmatës prej 

më pak se 1 viti, 7% prej 2 deri 3 viteve, 17% prej 4 deri 

6 viteve, 24% para 7 deri 10 viteve, 44% para 11 deri 19 

viteve dhe 5%  para me shume se 20 viteve.  

23. Kur ju ka kalibruar për herë të fundit 

ujëmatësin kompania e ujësjellësit? 

64% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë 

kalibruar asnjëherë ujëmatësit e tyre, 8% e tyre kanë 

bërë këtë kalibrim para 1 deri 2 viteve, 11% para 3 deri 5 

viteve, 13% para 6 deri 9 viteve  13% dhe 4% para më 

shumë se 10 viteve. 

24.  A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen 52% e të anketuarve kanë deklaruar se ata nuk marrin 
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e shërbimeve të ujësjellësit? asnjë njoftim paraprak për ndërprerjet e shërbimeve të 

ujësjellësit, 11% marrin njoftime jo rregullisht dhe 37% 

kanë pranuar se ata njoftohen rregullisht për reduktimet 

e këtij shërbimi.  

25. Sa jeni të kënaqur me cilësin e ujit? 75% e të anketuarve janë shprehur relativisht të kënaqur 

me cilësine e ujit (shumë të kënaqur/mesatarisht të 

kënaqur), 5% kanë deklaruar se janë aspak të kënaqur 

dhe 9% janë shprehur pak të kënaqur.  

26. Sa shpesh hasni në rrjedhjet e gypave te 

ujësjellësit? 

22% e të anketuarve janë shprehur se ata nuk kanë hasur 

asnjëherë rrjedhje të gypave, 16% ndonjëherë, 43% 

rrallë herë dhe 20% kanë deklaruar se këto probleme 

janë të shpeshta në infrastrukturën e ujësjellësit. 

27.  Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te 

shërbime te ujësjellësit ne lidhje me 

reduktimet e ujit? 

9% e të anketuarve konsiderojnë justifikimet e ofruesit 

të shërbimit në lidhje me reduktimet e ujit si aspak 

bindëse, 21% i vlerësojnë ato si relativisht bindëse, 16% 

pak bindëse dhe 54% mendojnë se këto arsyetime janë 

shumë bindëse.  

28. Sa orë në ditë keni reduktime të ujit? 83% e të anketuarve janë shprehur se ata kanë reduktime 

të ujit për më pak se 2 orë në ditë, 13% kanë ndërprerje 

të këtij shërbimi nga 3 deri në 5 orë në ditë dhe 4% nga 

6 deri në 9 orë në ditë.  

29.  Reduktimet e ujit zakonisht i keni ditën 

apo natën? 

97% e të anketuarve janë shprehur se reduktimet e ujit 

ndodhin zakonisht gjatë orëve të ditës dhe 3% janë 

shprehur se këto reduktime ndodhin gjatë natës.  

30.  A  i pranoni me kohë faturat nga ofruesi 

i shërbimeve? 

99% e të anketuarve janë shprehur se ata pranojnë me 

kohë faturat nga ofruesi i shërbimeve.  

31. Nëse jeni të pa kënaqur për këto 

shërbime ku do të ankoheni? 

8% e të anketuarve janë shprehur se në rast problemi ata 

nuk do të ankoheshin tek askush ose se nuk kanë kujt ti 

ankohen, 70% kanë pranuar se do të drejtoheshin në 

KRU për problemet me ujësjellësin dhe 10% 

konsiderojnë si vëndin e duhur për të adresuar ankesat e 

tyre komunën përkatëse.  
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Përmbledhje e rezultateve, konkluzione dhe rekomandime  
 

Rezultatet e vlerësimit të kënaqshmërisë e konsumatoreve lidhur me shërbimet e  ujësjellësit 

dhe kanalizimit dhe tendencës së tyre, na mundësojnë të kemi një pasqyrim të qartë të 

problemeve aktuale lidhur me këto shërbime në Kosovë.  Referuar ofruesve të licensuar të 

shërbimeve apo edhe institucionit rregullator, shërbimi i ujit dhe kanalizimit është brenda të 

gjitha standardeve të cilësivë të aplikueshme në këtë rast. Megjithatë, rezultatet e Hulumtimi 

tregojnë që konsumatori final ka ende paknaqësi të theksuara lidhur me këto shërbime, të cila 

duhet synuar të adresohen në mënyrën më të mirë të mundshem nga institucionet përgjegjëse. 

Rezultatet e këtij raporti do i shërbejnë ARRU dhe 7 kompanive rajonale të ofrimit të 

shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit  në Kosovë në përcaktimin e planit të veprimit me 

qëllim përmirësimin e cilesisë së shërbimeve dhe rritjen e kënaqësisë konsumatore. Përmirësime 

të vazhdueshme janë të nevojshme të bëhen në disa drejtime kryesore, sic edhe është sygjeruar 

në seksionin e Rekomandimeve. 

  

Disa prej rezultateve më domethënëse të Hulumtimit janë pasqyruar si mëposhtë:  

 Ndërgjegjësim i ulët i konsumatorëve lidhur me mënyrën e procedimit në rast problemi 

me shërbimet si dhe munges e angazhimit të personave përgjegjës për zgjidhjen e 

problemeve për të cilat konsumatorët kane depozituar ndonjë ankese. Në shumë raste 

konsumatorët nuk kanë marrë asnjë përgjigjie për ankesat e bëra; 

 Njohuri shumë të pakta të konsumatorëve lidhur me KKK (rreth 83% e të anketuarve nuk 

kanë asnjë informacion lidhur me KKK);  

 Mungesa e kontratave të vlefshme të shërbimit në një masë të konsiderueshme të 

konsumatorëve (rreth 43% e të anketuarve janë shprehur se nuk kanë një kontratë të 

vlefshme shërbimi); 

 Mungesë e theksuar informacioni lidhur me Kartën e Konsumatorëve (rreth 665 e të 

anketuarve janë shprehur se nuk kanë dëgjuar asnjëhër për Kartën e Konsumatorëve); 

 Mungesë e theksuar informacioni lidhur me Autoritetin Rregullator të Shërbimit të Ujit 

(përafërsisht 75% e të anketuarve janë shprehur se nuk dinë asgjë për këtë autoritet); 

 Cilesia e sherbimeve dhe uji mbetet një faktor i rëndësishëm në mos-pagimin e faturave 

të shërbimeve; 
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 Mungese njohurish për standardet e shërbimit (75% e të anketuarve janë shprehur se nuk 

kanë njohuri lidhur me standardet e shërbimit); 

 Pjesa më e madhe e të anketuarve janë të pajisur me ujmatës, po problemi qëndron në 

vjetërsinë e tyre dhe mungesen e kalibrimit të rregullt të tyre; 

 Mungesa e një njoftimi të rregullt lidhur me ndërprerjet e shërbimit me ujë; 

 Probleme me infrastrukturën e shpërndarjes së ujit, duke shkatuar rrjedhje të gypave; 

 Rreth 60% e të anketuarve kanë një shërbim relativisht të bollshëm me ujë (me një 

ndërprerje më pak se 2 orë në ditë), dhe pjesa tjetër kanë ndërprerje të ujit nga 3 deri në 

20 orë në ditë dhe pjesa më e madhe ë këtyre ndërprerjeve bëhen gjatë orëve të ditës.  

 

Bazuar në rezultatet e Hulumtimit, disa nga rekomandimet që mund të ofrohen më qëllim 

përmirësimin e cilësisë së shërbimi janë si vijon:  

 Hartimi i një plani kombëtar për promovimin e insitucioneve rajonale dhe ARRU, si 

dhe i Kartës së Konsumatorëve dhe standarteve të shërbimit. Një ndërgjegjësim i 

konsumatorëve në nivele më të larta është kritik në sigurimin e një bashkëpunimi të 

suskesshëm mes grupeve të interesit në këtë sektor.  

 Hartimi i një sistemi të mirë-organizuar të e ofruesve të shërbimit për menaxhimin e 

ankesave nga ana e konsumatorëve. Performanca e këtij sistemi sygjerohet të 

mbikqyret drejtpërsëdrejti nga ARRU dhe insitucionet e pavaruara për mbrojtjen e 

interesave të konsumatorëve. Ky sistem sygejrohet të jetë një zgjidhje ICT, në mënyrë 

që të lehtësoje punën e të gjitha palëve të angazhuara në zgjidhjen e problemeve të 

ngritura nga konsumatorët.  

 Hartimi i një plani kombëtar për pajisjen e të gjithë konsumatorëve të shërbimit me 

kontrata të rregulta shërbimi. Një sistem me databaze qëndrore ku kanë akses edhe 

institucione të tjera si ARRU apo shoqata për të drejtat e konsumatorëve, do 

lehtësonte punën e të gjitha palëve (direkt dhe indirekt) të interesuara në ofrimin e 

këtyre shërbimeve në nivel te cilësisë standarde. 

 Faturimi i rregullt duhet të jete standard për cdo konsumator dhe ofrues të shërbimeve 

te ujësjellësit dhe kanalizimit. Mund të menaxhohet që faturimi të realizohet online 

dhe konsumatorët, përkrah faturës hard-copy, të pajisjen edhe me fature elektronike 
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(e cila mund të jetë një mesazh i thjeshtë ose edhe një transaksion që lidhet diret me 

llogari bankare të konsumatorit).  

 Hartimi i një standardi lidhur me vjetërsin dhe kohën e kalibrimit të ujëmatësve të 

ujit. Përdorimi i ujmatësve të vjetër ofron hapësirë për abuzim si nga ana e lexuesve 

edhe nga ana e konsumatorëve. Gjithashtu, KRU duhët të kryej kontrolle të rregullta 

lidhur me vjetërsinë e ujëmatësve dhe nevojën për kalibrim. Shërbimi i ndryshimit të 

ujmatësve si dhe ai i kalibrimit duhet të ofrohet pa pagesë për të gjithë konsumatorët 

me qëllim nxitjen e qytetarëve per tiu nënshtruar kësaj procedure.  

 Njoftim i rregullt i konsumatorëve lidhur me ndërhyrjet në rrjetin e shpërndarjes dhe 

kanalizimit. Për cdo ndëprerje duhen informuar konsumatorët. Informimi mund të 

behet përmes medias së shkruar, asaj elektronike, rrjeteve sociale dhe CRM-it 

(sistemit per menaxhimin e mardhenieve me konsumatoret) apo edhe në mënyrë më 

të personalizuar sic jane mesazhet telefonike apo emailat.  
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Aneks 1: Pyetësori 

Hulumtimi i opinionit të konsumatorëve për shërbimet e ujit në Kosovë ­ 

Istraživanje javnog mnjenja potrošača o uslugama vode na Kosovu 

Pyetësor ­ Upitnik 

Qellimi i ketij hulumtimi eshte qe Autoriteti Rregullator për Shërbimet e Ujit (ARRU) ne 

Kosove te siguroje informacione lidhur me kënaqshmërinë e konsumatoreve perkundrejte 

sherbimeve te ofruara nga Kompanitë Regjionale të Ujësjellësit dhe Kanalizimit në Kosovë. 

ARRU rezultatet e ketij hulumtimi do ti shfrytëzoje për të informuar opinionin dhe palët e 

interesit lidhur me kënaqshmërinë e konsumatorëve me shërbimet e ujësjellësit dhe kanalizimit 

në Kosovë dhe në të njëjtën kohë rezultatin e raportit të hulumtimit do ta përdor për të përcaktuar 

objektiva strategjike me qëllim të përmirësimit të standardeve të shërbimeve të ujësjellësit dhe 

kanalizimit dhe ngritjen e kënaqshmerisë së konsumatorëve gjithnjë duke pasur si objektiv 

zbatimin e standardeve të shërbimit të cilat janë të përcaktuara në rregulloret e nxjerra nga 

ARRU. 

Faleminderit për kohën e vënë në dispozicion të këtij hulumtimi! 

Cilj ovog istraživanja je da Regulatorni autoritet za usluge vode (RAUV) na Kosovu obezbedi 

informacije vezano za zadovoljstvo potrošača u odnosu na usluge ponuđene od strane 

Regionalnih preduzeća za vodosnabdevanje i kanalizaciju na Kosovu. 

RAUV će koristiti rezultate ovog istraživanja da bi informisao javnost i interesne grupe vezano 

za zadovoljstvo potrošača sa uslugama vodosnabdevanja i kanalizacije na Kosovu, a istovremeno 

će rezultat izveštaja istraživanja upotrebiti za određivanje strateških ciljeva u cilju poboljšanja 

standarda usluga vodosnabdevanja i kanalizacije i povećanja zadovoljstva potrošača, imajući 

uvek za cilj sprovođenje standarda usluga koje su definisane u odredbama koje izdaje RAUV. 

Hvala vam za vreme koje ste stavili na raspolaganje ovog istraživanja! 
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1. Emri dhe Mbiemri i anketuesit: Ime i prezime anketara: * 

Informacion i përgjithshëm ­ Opšte informacije 

2. Data dhe Koha: Datum i vreme: * 

3. Vendi: Mesto: * 

4. Emri dhe Mbiemri i te aketuarit: Ime i prezime anketiranog: * 

5. Regjioni ­ Region * 

 Prizren 

 Gjilan 

 Gjakove 

 Mitrovice 

 Peje 

 Ferizaj 

 Prishtine 

 

6. Qyteti ­ Grad * 

 Prishtine 

 Fushe Kosove 

 Lipjan 

 Shtime 

 Drenas 

 Podujeve 

 Obiliq 

 Gračanica 

 Prizren 

 Suhareke 

 Malisheve 

 Mamushe 

 Dragash 

 Peje 

 Kline 

 Istog 

 Junik 

 Decan 

 Mitrovice 

 Skenderaj 

 Vushtrri 

 Gjakove 

 Rahovec 

 Ferizaj 
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 Kaqanik 

 Gjilan 

 Kamenice 

 Viti 

 Prishtina 

 Other: 
 

7. Cila eshte ndermarrja e cila ju ofron sherbime te ujit dhe kanalizimit / Koje vam 

preduzeće pruža usluge vodosnabdevanja i kanalizacije * 

 KRU Prishtina Sh. A. 

 KRU Hidrodrini Sh. A. 

 KRU Radoniqi Sh. A. 

 KRU Hidroregjioni Jugor Sh. A. 

 KRU Mitrovica Sh. A. 

 KRU Hidromorava Sh. A. 

 KRU Bifurkacioni Sh. A. 

 Other: 
 

8. A jeni i punesuar? / Da li ste zaposleni? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

Aspektet për konsumatore / Aspekti za potrošače 

9. Nëse nuk jeni te kënaqur me shërbimet e ujit dhe kanalizimit kujt do ti ankoheni? / Ako 

niste zadovoljni sa uslugama vode i kanalizacije, kome ćete se žaliti? * 

________________________________________________________________________ 

10. A keni pranuar përgjigje nga KRU për ndonje ankesë tuajen? / Da li ste primili odgovor 

od strane RKV­a o bilo kojoj vašoj žalbi? * 

________________________________________________________________________ 

11. A merrni fatura te rregullta për sherbimet e ujit dhe kanalizimit? / Da li primate redovne 

fakture za usluge vode i kanalizacije?* 

________________________________________________________________________ 

12. A keni njohuri për KKK? / Da li znate šta je KKP?* 

_______________________________________________________________________ 

13. A keni lidhur kontrate shërbimi me kompaninë tuaj të ujësjellësit? / Da li ste sklopili 

ugovor o uslugama sa vašim preduzećem za vodosnabdevanje? * 

_________________________________________________________________ 
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14. A keni dëgjuar ndonjëherë se të drejtat tuaja janë të mbrojtura me Kartën e 

Konsumatorëve? / Da li ste ikada čuli da su vaša prava zaštićena Poveljom potrošača? * 

_______________________________________________________________________ 

15. Çka dini për Autoritetin Rregullator për Shërbimet e Ujit? / Šta znate o Regulatornom 

autoritetu za usluge vode? * 

______________________________________________________________________ 

Aspektet Ekonomike / Ekonomski aspekti 

16. Sa jeni te kënaqur me tarifat e shërbimeve të ujësjellësit dhe kanalizimit? / Koliko ste 

zadovoljni sa tarifama usluga vodosnabdevanja i kanalizacije? * 

______________________________________________________________________ 

17. Cila është arsyeja për mos pagesë të faturës së shërbimit? Razlog za neplaćanje računa za 

usluge? * 

_____________________________________________________________________ 

18. Sikur te ishit te kënaqur me shërbimet nga ofruesi i shërbimeve çka do të mendoni për 

çmimin e shërbimit? / Ukoliko bi ste bili zadovoljni sa uslugama pružaoca usluga, šta bi 

ste mislili o ceni usluga? * 

________________________________________________________________________ 

 

Aspektet Teknike / Tehnički aspekti 

19. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e ujësjellësit? / Koliko ste zadovoljni sa uslugama 

vodosnabdevanja? * 

________________________________________________________________________ 

20. Sa jeni të kënaqur me shërbimet e ujësjellësit në krahasim me shërbimet e tjera? / Koliko 

ste zadovoljni sa uslugama vodosnabdevanja u odnosu na druge usluge? * 

________________________________________________________________________ 

21. Nëse jeni të pa kënaqur për këto shërbime ku do të ankoheni? Ako niste zadovoljni sa 

ovim uslugama gde ćete da se žalite? * 

________________________________________________________________________ 

22. A keni njohuri për standardet e shërbimit? Da li ste upoznati sa standardima usluga? * 

________________________________________________________________________ 
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23.  A keni ujëmatës? Da li imate vodomer? * 

________________________________________________________________________ 

24.  Qe sa vite e keni kete ujemates? / Koliko godina imate vodomer? * 

________________________________________________________________________ 

25. A ju lexohet ujematesi rregullisht cdo muaj? / Da li se vaš vodomer redovno očitava 

svakog meseca? * 

 Po 

 Jo 

26. Kur iu ka lexuar per here te fundit numrat lexuesi nga kompania e ujesjellesit? / Kada 

vam je zadnji put očitao brojeve čitač iz vodovodnog preduzeća? * 

 Para nje muaji / Pre mesec dana 

 Para dy muajve / Pre dva meseca 

 Para tre deri ne pese muaj / Pre tri do pet meseci 

 Para me teper se gjashte muaj / Pre više od šest meseci 

27. A konsideroni se leximi i ujëmatësit është korrekt? / Da li smatrate da je očitanje 

vodomera korektno? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

28. Kur ju lexohet ujëmatësi a ju lë juve ndonjë dëshmi lexuesi i ujëmatësit? / Kada se 

očitava vaš vodomer, da li vam čitač vodomera ostavi bilo koji dokaz? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

 Ndonjehere / Ponekad 

29. A konsideroni se ujematesi qe keni mat saktesisht shpenzimin e ujit? / Da li smatrate da 

vodomer koji imate tačno meri potrošnju vode? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

 Nuk e di / Ne znam 

30. Qe sa vite se keni nderru ujematesin? / Koliko godina niste promenili vodomer? * 

 me pak se nje vit / pre manje od godinu dana  

 para 2 deri 3 viteve / pre 2 do 3 godina 
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 para 4 deri 6 viteve / pre 4 do 6 godina  

 para 7 deri 10 viteve / pre 7 do 10 godina   

 para 11 deri 19 viteve / pre 11 do 19 godina 

 para me shume se 20 viteve / pre više od 20 godina 

 

31. Kur ju ka kalibruar per here te fundit ujematesin kompania e ujesjellesit? / Kada je zadnji 

put preduzeće za vodosnabdevanje izvršilo baždarenje vašeg vodomera? * 

 para 1 deri 2 viteve / pre 1 do 2 godina 

 para 3 deri 5 viteve / pre 3 do 5 godina  

 para 6 deri 9 viteve / pre 6 do 9 godina 

 para me teper se 10 viteve / pre više od 10 godina asnjehere / nikada 

 

32. A njoftoheni paraprakisht për ndërprerjen e shërbimeve të ujësjellësit? Da li ste unapred 

obavešteni o prekidu usluga vode? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

 Ndonjehere / Ponekad 

 

33. Sa jeni te kënaqur me cilesine e ujit? Koliko ste zadovoljni sa kvalitetom vode? * 

 shum te knaqur / veoma zadovoljni  

 mesatarishte / prosečno zadovoljni  

 pak te knaqur / manje zadovoljni  

 aspak te knaqur / nimalo zadovoljni 

 

34. Sa shpesh hasni ne rrjedhjet e gypave te ujësjellësit? / Koliko često nailazite na curenje 

vode iz vodovodnih cevi? * 

 shum shpesh / veoma često 

 rralle here / retko 

 ndonje here / ponekad 

 asnjehere / nikad 

 

35. Sa janë bindëse arsyetimet e ofruesit te shërbime te ujësjellësit ne lidhje me reduktimet e 

ujit? Koliko su ubedljiva obrazloženja pružaoca usluga vode vezao za redukcije vode? * 

 shum bindese / veoma ubedljiva  

 mesatarishte bindese / prosečno ubedljiva 

 pak bindese / malo ubedljiva 

 aspak bindese / nimalo ubedljiva 
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36. Sa ore ne dite keni reduktime te ujit? / Koliko sati dnevno imate redukciju vode? * 

 me pak se 2 ore / manje od 2 sata  

 nga 3 deri ne 5 ore / od 3 do 5 sati  

 nga 6 deri ne 9 ore / od 6 do 9 sati 

 nga 10 deri ne 20 ore / od 10 do 20 sati 

 

37. Reduktimet e ujit zakonisht i keni diten apo naten? / Redukcije vode se obično vrše danju 

ili noću? * 

 Diten / Danju 

 Naten / Noću 

 

38. A i pranoni me kohe faturat nga ofruesi i shërbimeve? / Da li blagovremeno primate 

račune od strane pružaoca usluga? * 

 Po / Da 

 Jo / Ne 

 Ndonjehere / Ponekad 
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Aneks 2: Analiza specifike për 7 KRU   (Paraqitja grafike) 

KRU Bifurkacioni Sh. A. 

   
 

   
 

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

59 

    

   

      

            

       



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

60 

   

   

   

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

61 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

62 

KRU Hidrodrini Sh. A. 
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KRU Hidromorava Sh. A. 

   

   

                      

   

              



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

67 

                      

                      

   

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

68 

   

      

   

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

70 

KRU Hidroregjioni Jugor Sh. A. 
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KRU Mitrovica Sh. A. 
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KRU Prishtina Sh. A. 
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KRU Radoniqi Sh. A. 

   

   

   

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

82 

 

   

   

   

   

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

83 

   

   

   

   

 

   



Hulumtimi i Opinionit të Konsumatorëve për Shërbimet e Ujit në Kosovë 2016 

 

 
 

84 

 

 

 


