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Struktura
Qéllimi i punimit.
Debatet kryesore & problematika.

Dega Teknike dhe zgjidhja e problematikave brenda
afateve ligjore si pjesé e ofrimit té shérbimeve cilésore

Cilésia e ujit té pijshém

Cilet jané faktorét gé ndikojné né krijimin e njé debitori
nése i ofrohet ujé i pijshém 24 oré?

Psikologjia e konsumatorit dhe pagesat e rregullta

Ndikimi i masave ndéshkuese , ndjekja e debitorit dhe
efekti ne pagesé

Rezultatet dhe Rekomandimet
E ardhmja e ¢éshtjes



Qéllimi i punimit

Qéllimi i punimit éshté evidentimi i réndésisé qé ka
ofrimi i shérbimeve cilesore né arkétimin e té ardhurave
dhe mbulimin e kostove.

ldentifikimi i faktoréve gé e béjné njé shérbim té quhet
cilésor.

Krahasim i sjelljes konsumatore né rastet kur shérbimi
merret i ploté nga dy kompani té ndryshme, pér
shérbime té ndryshme, por klienti tek njera kompani
éshté pagues i rregullt dhe tek tjetra debitor.

Evidentimi i faktoréve té tjeré ndikues né pagesat e
rregullta.



Réndeésia e punimit

Cilésia e shérbimeve ndaj klientéve luan rol jetik né performancén e shogérive UK.
Po cfaré perceptohet si shérbim cilésor nga klientét?

Do realizohet njé véshtrim i pérgjithshém teorik, por i ndérthurur me problematikat reale té
ujésjellésave, duke shtruar si pyetje ceshtjet konkrete gé ndikojné né performancén e
ujésjellésave, duke analizuar ndikimin e shérbimit cilésor nga njéra ané dhe klientin debitor
nga ana tjetér.

Nése shérbimi qé ofrojné ujésjellésat pérmbush nevojat e konsumatorit, atéheré pse
ekziston klienti debitor?

Cilét jané faktorét e tjeré gé ndikojné né sjelljen konsumatore?




Metodologjia e punimit

e Realizimi i kétij punimi éshté béré nga kombinimi i burimeve parésore dhe
dytésore té informacionit. Metoda e zgjedhur pér pérpunimin dhe
paragitjen e té dhénave éshté népérmjet “case study”. Jané marré né
studim njé nr prej 50 klientésh gé rezultojné debitor né Sh.A. Ujésjellés-
Kanalizime,Qarku Shkodér, dhe té njéjtit klienté jané pyetur nése jané
debitor dhe né kompanité e tjera té shérbimeve si FSHU, apo kompania
Vodafone.

e Jané pérdorur intervista gjysém té strukturuara si instrument i mbledhjes
sé te dhénave, pér té kuptuar arsyet dhe faktorét gé cojné né mospagesé
té shérbimit; por njékohésisht jané shqyrtuar dhe natyra e ankesave té
klienteve, pér té kuptuar mé miré nevojat e konsumatorit.

e Burimet dytésore té informacionit kané qéné rishikimi i literatureés,
artikujve dhe botimeve té realizuara né kété fushé.



Perceptimi i cilésisé

“Ju nuk mund té menaxhoni njé problem gé nuk mund ta matni, dhe nuk
mund ta matni njé fenomen qé nuk mund ta pershkruani” Kaplan&Norton.

Menaxhimi i cilésisé né njé kontekst organizacional, éshté aplikimi i disa
praktikave dhe teknikave té caktuara, té cilat sigurojné se produkti final apo
output i njé organizate, qofté ky njé produkt apo njé shérbim, éshté i njé
standarti té larté (Dahlen 2010).

Né analogji me sektorin privat, cilésia ka luajtur gjithnjé njé rol té
réndésishém edhe né sektorin publik, mé pak té shprehur se né sektorin
privat, por kuptimi i saj ka evoluar pérgjaté viteve té fundit.



Perceptimi i njé klienti té kénaqur

e Autoret Zeithaml, Parasuraman, dhe Berry, e kané definuar
kualitetin e shérbimeve si shkalla e devijimit ndérmjet vlerave té

pritshmeérisé lidhur me shérbimet dhe perceptimit té shérbimit té
ofruar.

e Ky instrument (konceptualizimi i kualitetit te shérbimeve) mund te
jeté i dobishém pér veprimtarité e caktuara shérbyese vetém nése
modifikohet, gjegjésisht adaptohet, avancohet, ose do té thoja
plotésohet sipas veprimtarisé sé caktuar shérbyese.



Njé klient i kénaqur i shogérive UK...

e Q€ njé klient té jeté i kénaqur me kompanité e
ujésjellésave atij duhet t’i ofrohet:
— Ujé i pijshém sipas standardeve
— Kohézgjatje furnizimi me ujé té pijshém 24 oré,

— Zgjidhje e ankesave dhe kérkesave té ndryshme
teknike

— Zgjidhje e ankesave pér gabime ose probleme té
ndryshme faturimi

— Krijimi i faciliteteve pér pagesa




Qéndrimi i klienteve ndaj shoqgérive UK

Por néese...

Ofrojme furnizim té sigurté me ujé

Ofrojmé ujé pa ndérprerje 24 oré

Zgjidhim ankesat brenda afatit

Ofrojme kanale té ndryshme pé kryerjen e pagesave

atéhere ...

Cfaré e shtyn njé klient té mos paguajée?




Qendra e Kujdesit ndaj Klienteve
SHRUKSH




Mospagesa pér Shérbimet e shogérive UK

“Thembra e Akilit” pér Ujésjellésat

Nése pa energji elektrike mund té rrish edhe 1 javé, pa ujé nuk mund té
rrish as 1 dité, kur uji éshté jetik pér njerézit, atéheré pse nuk paguhet?

Qé njé klient té paguajé, a duhet té jeté edhe i kénaqur, por dhe nén
presionin e masave ndéshkuese pér cdo rast mospagese?

A njihet baza ligjore nga klientét, dhe a zbatohet nga ujésjellésat?

Cilét mund té jené faktorét gé mund té ndikojné né mospagesé; i pengon
mentaliteti i vjetér se pritet falja e radhés, pamundésia pér té paguar apo
mungesa e organizimit dhe zbatimit té ligjit?



Kuadri ligjor per zbatim

VKM nr. 236, daté 10.05.1993 “Pér administrimin dhe furnizimin me ujé
tek pérdoruesit familjaré dhe jo familjar” i ndryshuar me

VKM nr. 96, daté 21.2.2007 dhe Udhézimi i Ministrit té Rregullimit té
Territorit dhe Turizmit nr. 3, daté 28.07.2004, “Pér administrimin e ujit té
pijshém”

— Nése pagesa nuk kryhet brenda 30 ditésh, ndérmarrja e ujésjellésit ndérpret

furnizimin me ujé. Shpenzimet e kryera nga ndérmarrja e ujésjellésit, pér rilidhjen e
konsumatorit me rrjetin e furnizimit me ujé, té pérballohen nga konsumatori.

Ligji nr. 9286, daté 30.09.2004 “Pér trajtimin e Faturave Titull Ekzekutiv”.
Ujésjellésit sh.a,

Kodi i Ujit



Rezultatet e kerkimit

Cilesia e ujit te pijshem

Njohja me ligjet dhe kodin e ujit
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Rezultatet e kerkimit

Furnizimi me uje te pijshem
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Rezultatet e kerkimit

Njoftim per debine

Po

Jo Ndonjehere

Pagesat e faturave ne kompanite
e tjera (OSSHE,Vodafone etj)

&



Rezultatet dhe Konkluzione

* Faktorét gé ndikojne ne sjelljen konsumatore té debitoreve:
- Mosnjohja e ligjeve dhe kodit té ujit nga ana e klientéve

- Pamundési ekonomike

— Mungesa e penaliteteve né rast mospagese e ujit

- Shume problematika né terren

— Problematika té mbartura nga vitet e kaluara me kontratat dhe debité gé nuk
kané gjetur zgjidhje

— Probleme me fiskalizimin (pér shumé biznese nuk ka marré akoma zgjidhje)
— Neglizhencé
— Mentaliteti i klientéve se do keté falje té kamatvonesave dhe debive.

e Shpjegimi kryesor sipas intervistave se pse disa klienté jané pagues té
rregullt té kompanive té tjera té ngjashme té shérbimeve (FSHU,
Vodafone etj), éshté moszbatimi i té gjitha masave penalizuese né rast
mospagese (meqé ka dhe véshtirési mé té larta terreni).




Rekomandimet

e Né ményré gé té kthejmé klientin debitor né
pagues té rregullt, shogérité UK duhet:

— Té punojné maksimalisht pér rritjen e kénagésisé
konsumatore

— Té ofrojné shérbim cilésor
— Te komunikojné me klientét
— Te respektohen dispozitat ligjore




E ardhmja e céshtjes

Rajonalizimi i shoqérive, rrit sfidat pér ofrimin dhe mbéshtjen e
klientéve gjaté dhe pas marrjes sé sherbimit.

Rajonalizimi i shogérive Uk né thelb synon arritien e
géndrueshmeérisé sé ofrimit té shérbimit.

Arritjia e géndrueshmeérisé financiare té shoqérive UK kérkon
fillimisht rritjen e efektivitetit té pagesave.

Pérmirésimi i mbulueshmérisé me shérbim népérmjet rritjes sé
zonave té shérbyera.

Optimizimi i pérdorimit té teknologjisé pér reduktimin e kostove .



Referencat

https://uet.edu.al/economicus/wp-

content/uploads/2023/01/Rajonalizimi-i-shoqgerive-te-

ujesjelles-kanalizimeve-eksperienca-nderkombetare-dhe-

rasti-i-Shqiperise.pdf

https://www.osfa.al/sites/default/files/metodat e permiresi

mit te sherbimeve dhe planifikimi strategjik.pdf

https://www.infrastruktura.gov.al/wp-

content/uploads/2023/03/Strategjia-UK Draft Final.pdf



https://uet.edu.al/economicus/wp-content/uploads/2023/01/Rajonalizimi-i-shoqerive-te-ujesjelles-kanalizimeve-eksperienca-nderkombetare-dhe-rasti-i-Shqiperise.pdf
https://uet.edu.al/economicus/wp-content/uploads/2023/01/Rajonalizimi-i-shoqerive-te-ujesjelles-kanalizimeve-eksperienca-nderkombetare-dhe-rasti-i-Shqiperise.pdf
https://uet.edu.al/economicus/wp-content/uploads/2023/01/Rajonalizimi-i-shoqerive-te-ujesjelles-kanalizimeve-eksperienca-nderkombetare-dhe-rasti-i-Shqiperise.pdf
https://uet.edu.al/economicus/wp-content/uploads/2023/01/Rajonalizimi-i-shoqerive-te-ujesjelles-kanalizimeve-eksperienca-nderkombetare-dhe-rasti-i-Shqiperise.pdf
https://www.osfa.al/sites/default/files/metodat_e_permiresimit_te_sherbimeve_dhe_planifikimi_strategjik.pdf
https://www.osfa.al/sites/default/files/metodat_e_permiresimit_te_sherbimeve_dhe_planifikimi_strategjik.pdf
https://www.infrastruktura.gov.al/wp-content/uploads/2023/03/Strategjia-UK_Draft_Final.pdf
https://www.infrastruktura.gov.al/wp-content/uploads/2023/03/Strategjia-UK_Draft_Final.pdf

Faleminderit pér vemendjen!




Pyetesor

Shogeria Rajonale e Ujesjelles-Kanalizimeve, Qarku ShkodePyetesor per matjen e cilesise se sherbimit te klientit dhe rezultatet ne pagese

Nr.pyetesorit
Shkoder, me

Sa ore ne dite furnizoheni me uje te pijshem?

Si e konsideroni cilesine e ujit ge konsumoni?
Jo I'mire

| mire

Shume | mire

3. Jujeni: A. Paguesi rregull
B. Debitor ge paguan rregullisht debine sipas akt-marreveshjes
C. Debitor me akt-marreveshje por ge nuk e zbaton rregullisht
D. Debitor ge nuk paguan asnjehere

4. Nese jeni pagues | rregullt, cfare do te donit te permiresonit ne cilesine e sherbimit ge merrni nga SHRUKQSH ?

Nese jeni debitor, cilat jane arsyet e mospageses nga ana juaj? Listoni disa nga arsyet

Nese jeni debitor, sa here jeni njoftuar nga task-forca mbi penalitetet ge ka klienti debitor?

A e njiheni me bazen ligjore dhe kodin e ujit, dhe a jeni ne dijeni per penalitetet ge vijne nga moszbatimi | ligjit? Shembull, VKM nr. 236,
daté 10.05.1993 “Pér administrimin dhe furnizimin me ujé tek pérdoruesit familjaré dhe jo familjar”

A jeni pagues | rregullit ne kompanite e tjera te sherbimeve sic jane OSSHEE dhe kompanite e internetit?
Paguaj rregullisht faturat e kompanive te tjera
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