
Republika e Kosov6s encia e Sh6rbimeve t€ Navigacionit Airor

za Vazdu5no Navigaciiske Usluge

n Services Agency

Repu

Raport p6r K6naq6sin6 e

Konsumatorit, 2OL7
Zyra e Drejtorit tE ASHNA-sE

Raport

NA-ZYDR-RKKM-17

Data e Ver.:07.02.2018

fs

rcul .1,18ofi

ust

p rr i,1 t, r,l ii0S0{A

ir I {0s0ut$
trrl r iS0fA

IYBA E A8t(iYES

I(AIICEBiTI.,IA AFHI'JAoJ Kosovo
!c;i.'Jis 0t

Pg. no

tlt prol.
8[ pf,i,
PIol.'D

IIPJAII, Ri(S

0a

6

M



Republika e Kosov6s
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ASHNA
Agiencia e Sh€rbimeve tE Navigacionit Airor

Agenciia za Vazdu5no Navigacijske Usluge

Air Navigation Services Agency

Hyrje

Ndn pErgjegj6sind e Zyres sE Drejtorit tE Agjencis6 pEr Shdrbime td Navigacionit Ajror (ASHNA), dhe me

qEllim tE pErmbushjes sE nenit 16, Par. 1.8; 1.12 dhe 1.13 te Ligjit Nr.04/L-250 p6r Agjencin6 e

ShErbimeve tE Navigacionit Ajror si dhe pikds 8.2.1 tE Manualit pdr Menaxhimin e Cil6sisd Ver. 2.1,

ASHNA ka hartuar nj6 pyet6sor6 online i cili iu eshte shp6rndarE klientEvetE ASHNA-s6, me ane tE tE cilit

ka bdrd vlerdsimin e k6naqEsis6 sE klient6ve me shdrbimet e ofruara nga ASHNA-ja.

Pasqyra e Performances Operative

GjatE vitit 2Ol7 nE ASHNA jand kryer 20,060 operime, e tE cilat jand tE ndara nd tri kategori, at6 td

operimeve komerciale, ushtarake dhe operimeve tjera (VFR).

Operime Komerciale - 14965

Operime ushtarake - 1191

Operime tjera (VFR) - 3904

Figura - Nr.1.0 KategoritE e operimeve nE p6rqindje

Sipas tE dh6nave tE paraqitura nd figur6n Nr.1.0 v6rehet se pdrqindjen md tE madhe td operimeve nd

ASHNA gjate vitit 20!7, e p6rb6jn6 Operimet Komerciale me mbi 74.60%, tE pdrcjellE nga Operimet

tjera (VFR) me rreth 79.46%, sidhe Operimet Ushtarake me mbi 5.94%.

NE baz6 tE kEsaj performance operative 6shtd bErE edhe realizimi i pyet6sorit. ASHNA, me datd

18.01.2018 ka shp6rndare pyetesorin online, tek kompanit6 Airlines, pErkEt6sisht tek 19 kompani

Airlines, tE cilat realizojn6 numrin md td madh6 tE operimeve nti ASHNA.

Pyetflsori dshtE realizuar nr! dy gjuh6, ate shqipe dhe angleze dhe ka pas gjithsejt6 8 pyetje, td cilat janE

fokusuar nE ofrimin e sh6rbimeve operative. ME posht6 po iu paraqesim Pyetdsorin edhe rezultatet e

dala nga ky hulumtim.
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MATJA KUALITATIVE E SHERBIMEVE
Pyet6sori i ASHNA-se 2017

Emri (opsional)

'I Sa leni tO kenaqur me cil6sin€ e shdrbimeve t€ ATC-S6?

QUALITAT]VE MEASUREMENT OF

SERVICES ANSA Questionn aire 2017

Name (optional)

1. How satisfied are you with the quality of ATC services?

? J

JolktnosurOOOOO

Joi.kolqu O O O O O

Forma e pyetEsorit

Shsr* ta
kdnaqrr

5l JFe :e
kir aqr.

5r,re:l
ler lr,'

Si'Jme :3
keriq.-

Shum€:E
keraq!r

2. SaKesia dhe shpeil€sia e informatave te departamentn tE
AIS/FMU?'

12345

I'lorlar!tuOOOCOY.rycatisfi.d

2. How satisfied are you wnh the accuracy and speed of
information of AIS/FMU deparlment?

12345

I'to{sdisfi€dOOOOOvdyrdistu

3. How satisfid are you vrith the METEO department services?

2

3. Sa Jeni t€ k€naqur me sherbimin e METEO-S€?

3 .!

4

Jor.ktrqrrOOOOO tlarstir6cdOOOOOVcrysltirfu

4. How satisfied are you wnh the CNS departmenl services?
2 3

Jol.k.nqurOOOOO

4. Sa jeni te kenagur me sherbimet e CNS?

5. Niveli i kenaqdsise me sherbimel tiera?

3 4

JotskfnqurOOOOO

3 4 5

Jor.t.hquOOOOO

6 si mendoni se €.sht€ imazhi i ASHNA-S6, ni opinaon?

Ndsel3LdOOOOOt/Gryraidcd

5. Level ol satisfaction wlth other servlces.

1?34

llorstrrtuOOOO O \trysatGfi.d

6. What is your opiniofl wlth tle satis{action of th€ image of
aNsa in publb?

12345

tlsrldirficd O O O O O vryretfr.d

7. tf you ever mads a complahl for the ANSA services, pleas€

specify below the type of complaint and the satisfaction with the
response r€ceived.

L Please suggesl any need for addllaonal date or changes in oul
producls and services which would be useful for you: '

StHrE:a
ten.qur

7. N€se keni paraqrtur ndonjeherd ankese per Shcrbimet e

ASHNA-S€, iu lulem specifikoni m€ poshtts llojio e ankeses dhe
se a kenl qene tg kenaqur me pBrgligjen e marre.

8. Ju lutemi sugieroni ndonje nevoie per ta dhena shtese ose
ndryshime ne produktel dhe shorbimet tona. te cilat do te ishin
te dobishme per lu: '
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REZULTATET:

80%

60%

40%

Pyetja: 1. Sa jeni tE kEnaqur me cilEsine e sh6rbimeve t6 ATC-s6?

Figura - Nr.2.0. Niveli i k€naq6sisE me cilEsin€ e sh6rbimeve tE ofruara nga Kontrolli e Trafikut Ajror

Pyetja: 2. Saktdsia dhe shpejt6sia e informatave te departamentit te AIS/FMU?

Figura- Nr.3.0. Niveli i k6naq6sisE me sak6sin6 dhe shpejtEsinE e informatave tE ofruara nga ana e

Departamentit tE Sh6rbimit tE lnformacionit Aeronautik
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4OYo

Pyetja: 3. Sa jenitE kdnaqur me shdrbimin e METEO-s6?

Figura- Nr.4.0. Niveli i kEnaq6sis€ me sh6rbimet e ofruara nga Departamenti i MeteorologjisE

Pyetja:4. Sa jenitE kdnaqur me sherbimet e CNS?

Figura- Nr.5.0. Niveli i kEnaq€sis6 me sh6rbimet e Konfioll Navigim dhe Survejim
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Pyetja: 5. Niveli i k6naqEsisE me sh6rbimet tjera?

Figura - Nr.6.0. Niveli i k6naq6sisE me sh6rbimet tjera si, administrative apo financiare

Pyetja: 6. Si mendoni se 6sht6 imazhi iASHNA-s6, nE opinion?

Figura- Nr.7.0. Opinioni i kompanive sa i pdrket imazhit tE ASHNA-sE

Ndflrsa p6r pyetjet 7 dhe 8, ku 6sht6 kErkuar komente lidhur me ankesat e paraqitura nga

kompanit6, si dhe imazhin e ASHNA-sti, nuk kemi marrd ndonj6 koment.
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Konkluzion:

NE bazd td rezultateve te dala nga ana e hulumtimit, si dhe gjat6 komunikimit direkt me perfaqesuesit e

kompanive airlines, Esht6 vErejtur nj6 nivel i mirE i kdnaq6sisd me shErbimet e ofruara nga Agjencia e

ShErbimeve td Navigacionit Ajror. I gjith€ ky rezultat dshtE arritur falE pErgatitjes dhe angazhimit t6 tE
gjithE stafit tE ASHNA-sE, me tti vetmin q6llim qd, operimi nE Hap6sirdn Ajrore tE Republikds sd Kosov6s

td jete nE nivelin m€ tE lart6 tE siguris€ dhe sh€rbimeve cilEsore. ASHNA 6sht6 e pdrkushtuar nd

realizimin e misionit dhe vizionit tE tij.

Agjencio e ShErbimeve td Navigacionit Ajror - ASHNA

Prishtin6, 2018
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