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Izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2019.g.

Sukladno &lanku 47. stavak 3 i 4 Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18), Gradska plinara Zagreb -
Opskrba d.o.o. objavljuje Godisnje izvjes¢e o kvaliteti opskrbe plinom za 2019.g.

1. Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

(A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina

Prema stanju na dan 31.12.2019.g., s obzirom na broj obracunskih mjernih mjesta i €lanovima zajednickih
plinskih kotlovnica, Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.o.o. sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom
302.958 kupaca, od toga 285.203 kupca iz kategorije javna usluga opskrbe plinom (Kucanstva) i 17.755
kupca koji ne spadaju u kategoriju javne usluge opskrbe plinom (Poduzetnistvo). Komunikacija s kupcima
prirodnog plina, vezano za upite i prigovore kupaca, ostvaruje se putem razli€itih komunikacijskih kanala
u nekoliko organizacijskih jedinica:

1. Telefon i fax-servis - U svim organizacijskim jedinicama Gradske plinare Zagreb — Opskrba d.o.o.
osigurane su telefonske linije za kontakte s kupcima prirodnog plina na koje isti mogu dobiti
informacije za bilo koji upit vezano za opskrbu prirodnim plinom. Glavni javno dostupni telefonski
broj koji je na dispoziciji kupcima plina svaki radni dan od 8,00 - 15,00 sati je telefon Centra za
informiranje kupaca plina GPZ-Opskrbe u sklopu Odjela za odnose s kupcima plina 01/6184-601
na kojem je osigurano 30 paralelnih govornih kanala putem kojih kupci mogu razgovarati s 4
operatera vezano za reklamacije raluna, izmjene mati¢nih podataka kupaca plina, promjenu
vlasnistva, ugovore o opskrbi plinom i sl. Za informacije o opomenama pred iskljucenje
predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

2. Elektronitka posta - GPZ-Opskrba osigurala je 11 korporativnih e-mail adresa za zaprimanje
razlicitih upita, reklamacija i prigovora od strane kupaca razli¢itih kategorija. Radnici Odjela za
odnose s kupcima i drugih stru¢nih sluzbi odgovaraju na zaprimljene upite kupaca u roku 1-2 dana
kod jednostavnijih, a 8 dana kod sloZenijih upita. U 2019.g. zaprimljeno je ukupno 36.861 e-mail
kupaca putem svih namjenskih korporativnih e-mail adresa. Ukupno je odgovoreno na 23.127
upita. Razlika se odnosi na e-mail-ove koji nisu imali karakter upita ve¢ se radilo o obavijestima
kupaca o stanju plinomjera ili e-mail-ovima promidibenog karaktera. Od ukupnog broja
odgovorenih e-mail-ova, 4.974 odgovora odnosi se na upite kupaca poslane na e-mail
web.informacije @gpz-opskrba.hr, vezano za koristenja web i mobilne aplikacije MOJ RACUN ili
sadrZaj web stranica GPZ-Opskrbe. Tijekom 2019. godine poceli smo sa zaprimanjem upita preko
web forme (http://www.gpz-opskrba.hr/upiti) povezane sa novom CRM aplikacijom Drustva.
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Trenutno je ista u testiranju. Nakon zavrietka testiranja, navedena web forma postat ¢e glavni
nacin prikupljanja upita, reklamacija i prigovora kupaca.

3. Web stranice GPZ - Opskrbe - Na sluzbenim Internet stranicama tvrtke http://www.gpz-
opskrba.hr objavljene su opée informacije o nasem trgovackom drustvu, informacije o prirodnom
plinu kao energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, objavljene su
univerzalne brodure o efikasnom i sigurnom koridtenju prirodnog plina, informacije o kvaliteti
prirodnog plina, godisnji plan dostave rafuna za kucanstva, popis zakonske i pod-zakonske
regulative u Republici Hrvatskoj u domeni energetike i plinskog gospodarstva, informacije o

provedenim postupcima javne nabave i osnovne informacije o uslugama operatora distribucijskih
sustava s linkovima na njihove web stranice.

Kupcima prirodnog plina omoguéena je i on-line dostava podataka o OIB-u, reklamacijama i
prigovorima, dostava stanja plinomjera i informativni izratun troskova potro3nje plina. Na web
stranicama omoguceno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se svakodnevno aZuriraju i
uskladuju s vaze¢om zakonskom regulativom. Kupcima plina ponudene su i ankete putem kojih
dobivamo povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i njihovom misljenju o kvaliteti nasih
usluga. Na web stranicama nalaze se i kontakti, razna poslovna izvjeS¢a Drudtva koja smo
sukladno zakonskim obvezama duzni objavljivati na nasim web stranicama.

4. Besplatna web i mobilna aplikacija MOJ RACUN — U 2019.g. i dalje se radilo na razvoju i
optimizaciji funkcionalnosti aplikacije MOJ RACUN koja omogucdava registriranim korisnicima,
kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanje svih ispostavljenih racuna u zadnje tri godine, pregled
prometa vezano za zaduZenja i uplate kupaca prema zadnjem obraunu i akontacijskim ratama,
pregled podataka o stanjima plinomjera (o¢itanjima, procjenama i dojavama stanja), dostavu
ratuna putem e-mail-a, podnosenje on-line upita korisnika vezano za uslugu MOJ RACUN i
informativni izraCun tro$kova potrosnje prirodnog plina, on-line dojavu stanja plinomjera, pregled
potrosnje plina po mjesecima i godinama kao i prijavu na nasu novu uslugu dostave ratuna na
mjesecnoj bazi.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 69.323 web korisnika, vlasnika
81.688 racuna za prirodni plin. Slanje ra¢una e-mail-om trenutno je odabralo 11.850 kupaca
(stanje na dan 23.01.2020.g.).

5. Za osobnu komunikaciju s kupcima postoje: Centar za potroSace GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1
u Zagrebu, Centar za korisnike Zagrebatkog holdinga u Ulici grada Vukovara 41, Zagreb i Salter
reklamacija GPZ-Opskrbe d.o.0. u ulici Blajburskih Zrtava 18 u Bjelovaru. U Centru za potro3ace
GPZ-Opskrbe i Centru za korisnike Zagrebackog holdinga kupcima prirodnog plina omoguceno je
plac¢anje racuna za plin bez pla¢anja naknade.

Osigurana su 4 3altera blagajne za mogucnost uplata racuna i akontacijskih rata, 5 3alterskih
mjesta za reklamacije racuna i akontacijskih rata i Salter pisarnice GPZ-Opskrbe na kojem kupci
prirodnog plina mogu predati zahtjeve za promjenu vlasnistva nekretnine (promjene kupca),
zahtjeve za sklapanjem ili raskid ugovora o opskrbi plinom, zahtjeve za obustavu isporuke plina,
zahtjeve za izvanredno ocitanje plina, prituzbe na usluge GPZ-Opskrbe, reklamacije racuna za plin
i ostale pisane dokumente.
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U Centru za korisnike Zagrebackog holdinga u Ulici grada Vukovara 41 u Zagrebu moguce je
takoder izvriti placanje ratuna za prirodni plin bez naknade, predati zahtjev za reklamaciju
racuna za plin, predati prigovor kupca na uslugu opskrbe plinom kao i ostale dokumente.

Za sve kupce prirodnog plina na podru¢ju grada Bjelovara i 9 susjednih opcina, u suradnji s
tvrtkom Gradska plinara Bjelovar d.o.0. u ulici Blajburikih Zrtava 18 u Bjelovaru, u funkciji je
Salter reklamacija na kojem kupci prirodnog plina s tog podruéja mogu reklamirati racun ili uputiti
prigovor na uslugu opskrbe plinom.

6. Centar za informiranje kupaca GPZ-Opskrbe (Odjel za odnose s kupcima) zapoceo je s radom
02.01.2012. godine i nastavio s ciliem pobolj$anja i unaprjedenja komunikacije s kupcima
prirodnog plina. U tom odjelu svakodnevno se zaprimaju razli¢iti upiti kupaca plina putem
telefona 01/6184-601 ili e-mail-a opskrba@gpz-opskrba.hr, a od prosinca 2012.g. zaprimaju se i
reklamacije kupaca na ispostavljene racune i akontacijske rate. Svi pozivi kupaca snimaju se na
digitalni medij kako bi se poboljsala kvaliteta komunikacije, na §to su kupci upozoreni prilikom
uspostave poziva. U 2019. godini ukupno je upuceno 92.904 poziva od strane kupaca, a preuzeto
je 66.167 poziva.

Vezano uz upite kupaca, 33,46 % upita odnosilo se na stanje ra¢una, 18,00% na dojavu stanja
plinomjera, 15,98 % odnosilo se na upit za dostavu raéuna, 5,24 % na reklamaciju obracuna
potrosnje plina, a bilo je i 3,46 % upita za cijenu plina. Informativni izraéun zaduzenja traZilo je
3,94 % kupaca.

(B) Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina

Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina zaprimaju se pisanim putem, putem fax-servisa,
elektroniCke poste, telefonskim putem i direktno u Centru za potro$ate GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1,
u Centru za korisnike Zagrebackog holdinga u Ulici Grada Vukovara 41 i u GPZ-Opskrba d.0.0. u ulici
Blajburskih Zrtava 18 u Bjelovaru. U 2019.g. ukupno je zaprimljeno i obradeno 212.502 zahtjeva, od Cega
je 96.630 primljenih stranaka na $alterima:

- 48.594 izdanih ,trecih“ rata (placanje plina po stvarnoj potrosnji),
- 41.899 ispravljenih obracuna (racuna) plina,

- 14.743 promjena kupaca,

- 6.804 ispravaka i knjizenja faktura,

- 5.000 pisanih odgovora kupcima plina,

- 3.690 zahtjeva za obro¢nom otplatom duga i

- 565 korekcija akontacijskih rata.

Reklamacije kupaca plina rjesavaju se i u sklopu II. stupanjskog postupka putem zajednickog Povjerenstva
za reklamacije potroSaca ZGH, GPZ-O, GPZ i Vodoopskrbe i odvodnje. U 2019.g. Povjerenstvo je
zaprimilo ukupno 15 reklamacija kupaca plina koje su sve odbijene.

(C) Kvaliteta prirodnog plina

Od 1. listopada 2019. godine u primjeni je sustav pracenja kvalitete plina kromatografima u skladu s
izmjenama i dopunama mreznih pravila te je izmijenjen i na¢in objave informacija o kvaliteti plina.
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Sukladno MreZnim pravilima transportnog sustava (MPTS), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro
d.o.o. objavljuje na svojim sluZzbenim Internet stranicama http://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106
informacije o sustavu za pracenje kvalitete plina i o utvrdenoj kvaliteti plina.

(D) Edukacija kupaca prirodnog plina

Na svojim web stranicama GPZ — Opskrba d.o.0. objavila je Mjere za sigurno i uinkovito koristenje plina
www.gpz-opskrba.hr/sigurnost u kojima su navedene upute i informacije o uinkovitom i sigurnom
koristenju plina.

U tijeku 2019.g. kupci prirodnog plina su informirani i o svim vaZnijim dogadanjima kroz rubriku Novosti i
obavijesti koja se nalazi na naslovnici nase web stranice gdje kontinuirano sve naSe kupce plina
obavje$tavamo o svim promjenama zakonske regulative u domeni energetike i prirodnog plina,
promjenama cijene plina i svim ostalim korisnim informacijama vezanim za opskrbu plinom.

(E) Sigurnost opskrbe plinom

GPZ - Opskrba d.o.0. je osigurala dovoljne koli¢ine plina za sve kupce javne usluge opskrbe plinom
(kategorija Kucanstva) kao i za ostale kupce (kategorija PoduzetniStvo). U 2019.g. kupcima je ukupno
isporu¢eno 374,1 mil m® prirodnog plina, od toga 252,4 mil m® (67%) kupcima javne usluge opskrbe
plinom (Kuéanstvo) i 121,7 mil m?® (33%) kupcima koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom
(Poduzetnistvo).

(F) Sustav upravljanja kvalitetom prema smjernicama norme 1SO 9001:2015

Tijekom 2013. godine, GPZ - Opskrba d.o.o. implementirala je Sustav upravljanja kvalitetom prema
zahtjevima norme 1SO 9001:2008 3to je i potvrdeno 6.11.2013. godine dobivanjem certifikata od strane
certifikacijske kuce.

Tijekom 2016.g. kompletna dokumentacija Sustava upravljanja kvalitetom uskladena je prema zahtjevima
nove norme ISO 9001:2015. U drugoj polovici 2019.g. izvrSen je recertifikacijski audit prema zahtjevima
navedene norme i tom prilikom nije pronadena niti jedna nesukladnost.

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u domeni opskrbe plinom Zelimo dokazati nadu sposobnost
uspjes$nog upravljanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje pruzamo.
Vjerujemo da ¢e implementacija ovog Sustava doprinijeti odrZzanju i poboljSanju kvalitete nasih usluga i da
¢e dodatno potvrditi dosadasnje povjerenje nasih kupaca.

2. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u GPZ - Opskrba d.o.o. zapocelo se s pra¢enjem zadovoljstva
kupaca i korisnika nasih usluga. Tako se od pocetka kolovoza 2014.g. na naslovnici naSe web stranice
nalazi anketa koju mogu ispuniti svi nasi kupci i korisnici nasih usluga. Pritom ocjena 1 zna€i ,nismo
zadovoljni“, ocjena 2 ,,zadovoljni smo“ i ocjena 3 ,,iznimno smo zadovoljni“.

Tijekom 2019. godine, najveci postotak nezadovoljnih (ocjena 1) odnosio se na cijenu plina —42% (tijekom
2018.g. bilo je 45% nezadovoljnih), 21% (2018.g. bilo je 22%) nezadovoljnih odnosilo se na
pravovremenost dostave nasih racuna za plin, 16% (2018.g. je bilo 17%) je nezadovoljno brzinom
rieS8avanja zahtjeva, prigovora i reklamacija, 11% (6% je bilo 2018.g.) anketiranih nezadovoljno je
IzvjeS¢e o kvaliteti opskrbe plinom za 2019.g. 4



ljubazno$¢u nadih radnika, a 10% je nezadovoljno dostupno3¢u informacija o nasim uslugama te nasom
kvalitetom usluga opcenito (2018.g. je bilo 11% nezadovoljnih). Takoder, u svrhu pobolj$anja kvalitete
naseg rada i povecanja zadovoljstva kupaca nadim uslugama, anketirani su zamoljeni da navedu i neke
svoje prijedloge, prigovore i pohvale.

Analizirajudi rezultate ankete u 2019.g. u odnosu na 2018.g. moZemo zakljuéiti da su rezultati (ocjene
kupaca) gotovo po svim pitanjima bolji. Najveéi napredak zabiljezen je kod cijene plina (iako je kod tog
pitanja jo3 uvijek najveci broj nezadovoljnih).

PoCetkom 2015.g. izvr3ena je i integracija nove funkcionalnosti Centra za informiranje kupaca. Radi se o
IVR usluzi dojave stanja plinomjera putem telefona 01/6184-601 na kojem kupci pritiskom tipke na
telefonu mogu odabrati da li Zele dostaviti stanje plinomjera, razgovarati s agentom ili s nekom drugom
stru¢nom osobom po pitanju pojedine teme (ovrhe, iskljuenja, reklamacije i ostale informacije).

Krajem 2018.g. isporu¢ena je usluga implementacije IT sustava za upravljanje odnosima s kupcima plina
(CRM sustav — eng. Customer Relationship Management). Cilj CRM sustava je objedinjavanje cjelokupne
komunikacije s kupcima plina.

Tijekom 2019.g. putem govornog automata (IVR usluga) javljeno je 37.167 stanja plinomjera, a putem
web stranice te web i mobilne aplikacije 244.430 stanja.

Takoder, tijekom 2019. GPZ-Opskrba d.o.0. je intenzivno radila na nadogradnji postojeéih i implementaciji
novih ICT sustava radi poboljsanja poslovnih procesa, komunikacije s kupcima plina i pobolj$anja kvalitete
opskrbe plinom kroz slijedece projekte:

-Nadogradnja i poboljsanje funkcionalnosti web i mobilne aplikacije MOJ RACUN
Nadogradnja sustava ,Moj racun” ukljuéuje:

1. Integraciju s drugim sustavima
e Integrirana web aplikacija ,Moj racun” s NIAS vjerodajnicama
e Integrirana aplikacija ,Moj racun” (Web, Android, iOS) s poslovnim sustavom FAROS
putem Web servisa
2. Unaprjedenje sigurnosti aplikacije
e Promjena logike registracije korisni¢kih racuna
e Kriptiranje lozinke
e GDPR
e Autorsko pravo
3. Unaprjedenje komunikacije s krajnjim korisnicima
e Implementacija Google analytics za web i mobilne aplikacije

- Uvodenje sustava izdavanja i zaprimanja elektroniékih raéuna (e-Racuna)

-Nadogradnja i poboljSanje funkcionalnosti aplikacije za upravljanje ljudskim potencijalima

3. Prijedlog mjera za poboljsanje kvalitete opskrbe plinom

Za realizaciju poslovnih ciljeva i osiguranje konkurentnosti na trzistu, u smislu pruzanja kvalitetnije usluge
opskrbe plinom, nuZno je ulaganje u postojeci sustav podrike poslovnim procesima i implementaciju
novih informatickih rjeSenja baziranih na novim suvremenim tehnologijama.
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Zbog svega toga, GPZ-Opskrba planira i u 2020.g. nastavak nadogradnje postojeéih i implementaciju novih
ICT sustava radi poboljsanja poslovnih procesa, jo§ bolje komunikacije s kupcima plina i pobolj$anja
kvalitete opskrbe plinom kroz slijedece projekte:

* Nadogradnjom aplikacije ,Moj raun“-Implementacijom Web Payment-a, funkcionalnosti koja ¢e
omogucditi nadim kupcima plac¢anje racuna putem interneta sa kreditnim i debitnim karticama.

= Uspostava sustava informacijsko/kiberneticke sigurnosti sukladno standardu ISO/IEC 27001:2013

* Unapredenje IS GPZO uvodenjem DR Centra (Disaster recovery centar)

* Nadogradnja programskog rje$enja za upravljanje odnosima s kupcima prirodnog plina (CRM)

= Unapredenje funkcionalnosti BI/DWH sustava

* Prelazak na novu platformu i unapredenje funkcionalnosti uredskog poslovanja-Centrix2

* Unapredenje komunikacije s kupcima prirodnog plina kroz program vjernosti (Loyalty program)

Realizacija navedenih projekata ¢e omogudéiti briu, bolju i sigurniju opskrbu plinom u javnom i
gospodarskom sektoru, podici kvalitetu nasih usluga na viu razinu i na taj nadin zadriati povjerenje i
zadovoljstvo postojecih, ali i buduéih kupaca prirodnog plina koji ¢e prepoznati nasu kvalitetu.

U Zagrebu, 03.02.2020.g.

LiaSKA PLINAKA
7 (;REB-OPSKRBA d.o.0.

Z7agreb
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