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Specificni zadatak 2: Prikupljanje i analiziranje rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika usluga
o pruzenim uslugama vodosnabdijevanja, odvodnje i precis¢avanja otpadnih voda

Izvjestaj o rezultatima mjerenja zadovoljstva korisnika usluga o pruzenim uslugama

vev 7

vodosnabdijevanja, odvodnje i precis¢avanja otpadnih voda
KP ,,Vodovod“ a.d. Prijedor

1. Uvod

U okviru aktivnosti na realizaciji Projekta MEG realizovan je Specifi¢ni zadatak 2, koji se odnosi na
podrsku JKP/JVP u provodenju aktivnosti mjerenja zadovoljstva korisnika usluga putem ankete, s
ciliem prikupljanja povratnih informacija od strane gradana (korisnika usluga) o pruzenim
uslugama vodosnabdijevanja, odvodnje i precis¢avanja otpadnih voda. KP ,,Vodovod“ a.d. Prijedor
je prikupilo informacije o opstem zadovoljstvu kvalitetom, dostupnoscu i troSkovima usluga.

Shodno navedenom, zadatak KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor bio je da provede anketiranje na
minimalno 1 % korisnika usluga u svojoj JLS, ravhomjerno rasporedenim iz naselja i dijelova JLS
koje preduzeée snabdijeva vodnim uslugama.

Anketa je provedena u augustu i septembru 2020. godine na uzorku od 300 korisnika usluga, Cija je
najcesca starosna dob preko 55 godina Zivota, odnosno njih 48 %, dok od ukupnog broja ispitanika,
njih 27 % je pripadnika socijalno ugrozene kategorije korisnika. Od 300 anketiranih korisnika
usluga, njih 52 % bile su osobe muskog spola, dok su 48 % bile osobe zenskog spola. 74 % od
ukupnog broja anketiranih korisnika usluga stanuje u kuci, dok 26 % stanuje u stanu.

Tokom implementacije navedenog zadatka, Konsultant je pruzio podrsku KP ,Vodovod“ a.d.
Prijedor u pogledu izrade anketnog listi¢a, kao i Excel alata za obradu podataka prikupljenih putem
ankete. Nakon Sto je provedeno anketiranje korisnika usluga, KP ,Vodovod” a.d. Prijedor je
popunilo Excel alat za obradu podataka prikupljenih putem ankete i isti dostavilo Konsultantu.
Shodno navedenom, Konsultant je izradio Izvjestaj o rezultatima mjerenja zadovoljstva korisnika
usluga o pruzenim uslugama vodosnabdijevanja, odvodnje i preciS¢avanja otpadnih voda za KP
,Vodovod“ a.d. Prijedor.
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2. Rezultati ankete

2.1. Kvalitet usluge vodosnabdijevanja

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni kvalitetom/uslugama vodosnabdijevanja?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga, 67 % njih odgovorilo je da su ,vrlo zadovoljni“
kvalitetom/uslugama vodosnabdijevanja, dok je 1% korisnika usluga navelo da su ,nezadovoljni“
kvalitetom usluga vodosnabdijevanja.

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni pouzdanoscu vodosnabdijevanja (koliko se cesto
javljaju prekidi)?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga, njih 38 % odogovorilo je da su ,zadovoljni“,
odnosno njih 55 % da su ,vrlo zadovoljni“ pouzdanoséu vodosnabdijevanja. Svega 4 % korisnika
usluga je navelo kako je ,,nezadovoljno” pouzdanoséu vodosnabdijevanja.



2.2, Kvalitet usluge odvodnje otpadnih voda

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni kvalitetom/uslugama odvodnje otpadnih voda
(kanalizacije)?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga, 61 % njih odgovorilo je da su ,vrlo zadovoljni”
kvalitetom/uslugama odvodnje otpadnih voda (kanalizacije), dok nije bilo korisnika usluga koji su
odgovorili da su ,,nezadovoljni“ kvalitetom usluga odvodnje otpadnih voda (kanalizacije).

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni pouzdanoscu odvodnje otpadnih voda (kanalizacije)
(koliko se cCesto javljaju zacepljenja kanalizacije)?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga, njih 21 % odgovorilo je da su ,zadovoljni’
pouzdanoscéu odvodnje otpadnih voda (kanalizacije), odnosno njih 58 % da su ,vrlo zadovoljni*
pouzdanoscéu odvodnje otpadnih voda (kanalizacije), odnosno ucestalo$éu zacepljenja kanalizacije
koji se javljaju prilikom isporuke usluge. Nema korisnika usluga koji su ,,nezadovoljni“ pouzdanoséu
odvodnje otpadnih voda (kanalizacije), odnosno ucestalo$éu zacepljenja kanalizacije koji se javljaju
prilikom isporuke usluge.

‘



2.3. Cijena vodosnabdijevanja

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni cijenom usluge vodosnabdijevanja (da li je iznos koji
placéate opravdan u poredenju s uslugom koju koristite)?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga njih 36 % je odgovorilo da su ,vrlo zadovoljni“
cijenom usluge vodosnabdijevanja, odnosno omjerom cijene koju placaju za uslugu
vodosnabdijevanja koju im pruza KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor. 50 % anketiranih korisnika usluga
odgovorilo je da su ,,zadovoljni“, dok je 9 % anketiranih korisnika ,, nezadovoljno” omjerom cijene
koju placaju i usluge koja im je pruzena od strane KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor.

2.4. Cijena odvodnje otpadnih voda

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni ciienom usluge odvodnje otpadnih voda (da li je iznos
koji placate opravdan u poredenju s uslugom koju koristite)?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga njih 45 % je odgovorilo da su ,vrlo zadovoljni“
cijenom usluge odvodnje otpadnih voda, odnosno omjerom cijene koju plaéaju za uslugu usluge
odvodnje otpadnih voda koju im pruza KP ,Vodovod” a.d. Prijedor. 31 % anketiranih korisnika
usluga odgovorilo je da su ,,zadovoljni“, dok je 2 % anketiranih korisnika ,,nezadovoljno“ omjerom
cijene koju placaju i usluge koja im je pruzena od strane KP ,,Vodovod“ a.d. Prijedor.



2.5. Nivo informisanja
Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni kvalitetom/uslugama informisanja strucnih sluzbi
(izvodenje radova, obustave vodosnabdijevanja, cijena ...)?
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Kada je u pitanju nivo informisanja, 49 % anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da su
»zadovoljni“, odnosno njih 43 % da su ,,vrlo zadovoljni“ kvalitetom/uslugama informisanja struc¢nih
sluzbi, dok je ,,nezadovoljnih“ 6 % anketiranih korisnika usluga.

Molimo Vas da ocijenite koliko lako moZete dodi do informacija vezano za vase pitanje?
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51 % od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da je ,,zadovoljno“, odnosno njih
40 % da je ,,vrlo zadovoljno“ brzinom kojom mogu dodéi do informacija vezanih uz njihova pitanja. 4
% korisnika usluga odgovorilo je da su ,nezadovoljni“ brzinom kojom mogu do¢i do informacija.



Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni WEB stranicom vodovodnog / komunalnog preduzeca
(da li je prilagodena korisnicima usluga, da li su informacije aZurne, moZete li jednostavno podnijeti
prijavu kvara ili reklamaciju, da li su ponudeni e-mail adrese, brojevi telefona, Viber ili WhatsUp za

komuniciranje i sl.)?
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Na pitanje da ocijene koliko su zadovoljni WEB stranicom KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor (da li je
prilagodena korisnicima usluga, da li su informacije azurne, mozete li jednostavno podnijeti prijavu
kvara ili reklamaciju, da li su ponudeni e-mail adrese, brojevi telefona, Viber ili WhatsUp za
komuniciranje i sl.), 23 % od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da su ,vrlo
zadovoljni“, 25 % odgovorio je da su ,,zadovoljni“, dok nema korisnika usluga koji su odgovorili da
su ,nezadovoljni“ WEB stranicom KP ,Vodovod” a.d. Prijedor.

2.6. Zalbe, upiti i prijedlozi

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni podrskom Sluzbe za korisnike usluga, da li ste brzo
dobili pomo¢ pri dolasku, jesu li bili ljubazni i da li ste obavili posao u ovoj sluzbi u razumnom roku?
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Kada je u pitanju ocjena rada Sluzbe za korisnike usluga KP ,Vodovod” a.d. Prijedor, odnosno
njihovom podrskom, u smislu brzine pruzanja pomodi pri dolasku korisnika usluga, ljubaznoséu i
realizacijom posla u razumnom roku, 52 % anketirana korisnika usluga odgovorilo je da su ,vrlo
zadovoljni“, 40 % odgovorilo je da su ,zadovoljni“, dok je 1 % korisnika usluga odgovorilo da su
»,hezadovoljni“ podrskom Sluzbe za korisnike usluga KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor.



Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni brzinom kojom ste dobili odgovor na vasu Zalbu, upit

ili prijedlog?
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43 % anketiranih korisnika usluga navelo je da je ,,zadovoljno” brzinom kojom su dobili odgovor na
njihovu Zalbu, upit ili prijedlog. 47 % anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da su ,vrlo
zadovoljni“, dok je 3 % korisnika usluga koji su odgovorili da su ,nezadovoljni” brzinom kojom su
dobili odgovor na njihovu Zalbu, upit ili prijedlog.

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni brzinom od prijave do popravka kvara koji ste
prijavili?
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40 % anketiranih korisnika naveo je da je ,,zadovoljan” brzinom od prijave do popravka kvara koji
su prijavili. 48 % anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da su ,vrlo zadovoljni“, dok je 4 %
korisnika usluga koji su odgovorili da su ,,nezadovoljni“ “ brzinom od prijave do popravka kvara koji
su prijavili.



Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni odgovorom koji ste dobili na vasu Zalbu, upit ili

prijedlog?
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Odgovorom koji su dobili na Zalbu, upit ili prijedlog, ,vrlo zadovoljnih” je 49 % od ukupno
anketiranih korisnika usluga, odnosno njih 39 % je ,zadovoljnih“. Od ukupnog broja anketiranih, 3
% je odgovorilo da ,nisu zadovoljni“, dok je 5 % korisnika usluga dalo odgovor da ,ne zna“.

Molimo Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni na¢inom komunikacije u vezi vase Zalbe, prituzbe ili
prijedloga?
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Nacinom komunikacije u vezi Zalbe, prituzbe ili prijedloga koji su uputili anketirani korisnici, njih 16
% je ,,zadovoljnih“, 76 % ,,vrlo zadovoljnih“, odnosno 1 % ,nezadovoljnih®.

Koliko puta ste kontaktirali vodovodno / komunalno preduzece prije nego sto je vas upit rijesen?
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1 % anketiranih korisnika usluga navelo je kako je ,viSe od 5 puta“ kontaktiralo KP ,,Vodovod“ a.d.
Prijedor prije nego je upit rijeSen, dok je 48 % onih Ciji je zahtjev rijeSen nakon Sto su jednom
kontaktirali KP ,,Vodovod“ a.d. Prijedor.

Koliko je vremena proteklo da se rijesi Vas upit?
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Od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga, njih 61 % navelo je kako je za rjeSavanje upita bilo
potrebno ,,manje od 3 radna dana“, dok su upiti kod svega 1 % anketiranih korisnika usluga ostali
»herijeSeni nakon vise od 7 radnih dana“.

2.7. Racuni, o¢itanje vodomjera i naplata

Molimo Vas da ocijenite da li ste zadovoljni sa preglednoscu i jasno¢om racuna, da li je vas ra¢un
za vodu lako Citljiv i razumljiv (da li je jasno prikazana koli¢ina vode koju ste potrosili, da li su sve
stavke koje ulaze u cijenu usluge jasno prikazane na racunu)?
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Preglednosc¢u i jasno¢om racuna, odnosno lako¢om (itljivosti i razumljivosti (da li je jasno
prikazana koli¢ina vode koja je potrosena, da li su sve stavke koje ulaze u cijenu usluge jasno
prikazane na racunu), ,vrlo je zadovoljno” 67 % od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga.
Njih 32 % je ,zadovoljnih”, dok je 1 % korisnika usluga odgovorilo da su ,nezadovoljni“ sa
preglednos$éu i jasno¢om racuna.



Molimo Vas da ocijenite da li ste zadovoljni sa mogucnostima placanja, da li postoje pogodni nacini
placanja racuna / faktura (inkasantu, u zgradi vodovoda, u posti, putem banke, trajnim

nalogom...)?
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Na pitanje da ocijene da li su zadovoljni sa moguénostima plac¢anja, da li postoje pogodni nacini
pla¢anja racuna / faktura (inkasantu, u zgradi vodovoda, u posti, putem banke, trajnim nalogom
...), 73 % anketiranih korisnika usluga odgovorilo je da su ,vrlo zadovoljni“, 27 % odgovorilo je da je
»,zadovoljno”, dok nije bilo korisnika usluga koji su odgovorili da su ,nezadovoljni“ sa
mogucénostima plac¢anja.

Molimo Vas da ocijenite da li ste zadovoljni radom inkasanata (da li dobro vrse ocitanja vodomjera,
da li su ljubazni i profesionalni u komunikaciji)?
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Radom inkasanata (da li dobro vrSe oditanja vodomjera, da li su ljubazni i profesionalni u
komunikaciji), ,vrlo je zadovoljno“ 75 % od ukupnog broja anketiranih korisnika, 16 % je
»zadovoljno“, dok je 4 % korisnika usluga koji su ,,nezadovoljni“ radom inkasanata.

2.8. Preferirani nacin stupanja u kontakt sa KP ,Vodovod” a.d. Prijedor

Molimo Vas da izaberete na koji nacin preferirate da stupite u kontakt sa preduze¢em?
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Iz grafikona je vidljivo kako 70 % od ukupnog broja anketiranih korisnika usluga odgovorilo da
preferira stupanje u kontakt sa KP ,Vodovod” a.d. Prijedor ,putem telefona“, 9 % putem ,e-
maila“, 1 % putem ,online obrasca za prituzbe/Zalbe” dok je 20 % korisnika usluga odgovorila
,licno”.

3.  Zakljucaki preporuke za unapredenje

KP ,Vodovod“ a.d. Prijedor ima uspostavljen sistem rada sa korisnicima usluga koji omogudava
evidentiranje prikupljenih zahtjeva korisnika usluga, povratne informacije i kontinuirana
unapredenja. Prikupljeni zahtjevi korisnika usluga se u relativno kratkom vremenskom periodu
rieSavaju, o evidentiranim zahtjevima i predloZzenim rjeSenjima redovno se informiSe Uprava
preduzeca, te na osnovu predlozZenih rjeSenja poduzimaju odgovarajuce mjere unapredenja.

U narednom periodu potrebno je da predstavnici preduzeda, zajedno sa Upravom, detaljno
analiziraju postojeée rezultate provedene ankete i izazove koji proizlaze iz istih, te osmisle
kvalitetne mjere za unapredenje postojeéeg stanja.

Kao primjeri rezultata ankete prema kojima je potrebno poduzeti odredena unapredenja su:

- kvalitet informisanja strucnih sluzbi,
- brzina kojom korisnici usluga dobiju odgovor na Zalbu, upit ili prijedlog.

Takode, u narednom periodu potrebno je razmotriti da li se korisnici usluga mogu dodatno
informisati kroz neke od aktivnosti kao sto su dani otvorenih vrata, obiljeZavanje Svjetskog dana
voda (posjeta Skolske djece preduzecu/izvoristima pitke vode, distribucija informativnih letaka uz
racune, ucesce na tematskim radio i TV emisijama i sl.). S obzirom na sve veci broj korisnika
drustvenih mreza, potrebno je razmotriti koristenje istih u svrhu informisanja korisnika ali i
promocije rada preduzeda.
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