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Izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2021.g.

Sukladno ¢lanku 47. stavak 3 i 4 Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18, 88/19, 39/20, 100/21), Gradska
plinara Zagreb — Opskrba d.o.0. objavljuje Godisnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2021.g.

1. Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

(A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina

2021. godinu pamtit ¢emo po mnogim izazovima, a moguce je da nas neki od njih ¢ekaju i u buduénosti.
Zbog epidemije bolesti COVID-19 na podrugju Republike Hrvatske, nastupile su posebne okolnosti koje se
nisu mogle predvidjeti i na koje se nije moglo utjecati, a koje ugrozavaju Zivot i zdravlje ljudi, narusavaju
gospodarsku aktivnost i uzrokuju znatnu £tetu svim kupcima plina i poslovnim subjektima. U 2021. godini
na europskom energetskom trzidtu doslo je do rekordnog povecanja cijene plina §to je utjecalo na
poslovanje Drudtva, a rezultiralo je poveéanim trofkovima nabave plina za dio kupaca iz kategorije
poduzetni§tvo. U ovakvoj nenadanoj situaciji, na¥la se i velika veéina opskrbljivaca u svijetu i RH.

Takoder, zbog potresa koji se dogodio tijekom 2020. godine na podrucju Grada Zagreba i okolice i koji je
uzrokovao materijalnu 3tetu na imovini velikog broja gradana Grada Zagreba, ofteéene su brojne kuce,
zgrade i javni objekti te je proglasena prirodna nepogoda za podrucje Grada Zagreba.

Unatoc tomu $to se i sama na3la u teskoj i neizvjesnoj situaciji, GPZ-Opskrba d.o0.0. je jo§ jednom pokazala
da joj je kupac na prvom mjestu te donijela Odluku o mjerama pomoci kupcima plina zbog posljedice
epidemije bolesti COVID-19 te Odluku 0 mjerama pomodi kupcima plina zbog posljedice potresa na
podrucju Grada Zagreba. Takoder, Uprava je donijela odluku da se kupcima iz kategorije poduzetnistva,
posalju obavijesti i aneksi ugovora, o moguéim korekcijama cijena plina iz fiksne u promjenjivu. U
poslanim obavijestima, kupcima je ostavljena mogucnost da ukoliko nisu suglasni sa primjenom
nove/promjenjive cijene plina po dostavljenim aneksima, imaju moguénost i pravo na promjenu
opskrbljivata odnosno mogu zatraZiti i raskid ugovora.

Nakon $to je Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA) provela natjetaj za odabir opskrbljivada u
obvezi javne usluge za razdoblje od 01.04.2021. - 30.09.2024. godine, Gradska plinara Zagreb — Opskrba
d.o.0. je uz zadriavanje postojeéih distribucijskih podrucja u Zagrebu i Bjelovaru, Odlukom HERA-e
odredena za opskrbljivaéa u obvezi javne usluge na 11 novih distribucijskih podruéja (Rijeka, Samobor,
lvanec, Koprivnica, Sveta Nedjelja, Kutina, Garesnica, Vrbovec, Pitomaca, Nova Gradiska, KriZevci) koja
pokrivaju €¢ak 9 Zupanija.

Tijekom cijelog ovog perioda odrzavali smo konstantnu komunikaciju s nadim kupcima prirodnog plina,
vezano uz njihove upite i prigovore i to putem razlicitih komunikacijskih kanala u nekoliko organizacijskih
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jedinica, podtujuéi pritom Odluke i Preporuke HZJZ i Kriznog stozera, te vodeci prvenstveno brigu o
zdravlju nasih kupaca, ali i radnika Drustva.

Prema stanju na dan 31.12.2021.g., s obzirom na broj obracunskih mjernih mjesta i ¢lanovima zajednickih
plinskih kotlovnica, Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.0.0. sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom
335,369 kupaca, od toga 317.684 kupaca iz kategorije javna usluga opskrbe plinom (Kucanstva) i 17.685
kupaca 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:

i1

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 racuna, izmjene maticnih podataka kupaca plina, promjenu
vlasniétva, ugovore o opskrbi plinom i sl. Za informacije o opomenama pred iskljuéenje
predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

Elektronitka poita - GPZ-Opskrba osigurala je korporativne e-mail adrese za zaprimanje razlicitih
upita, reklamacija i prigovora od strane kupaca razliCitih kategorija. Radnici Odjela za odnose s
kupcima i drugih struénih sluZbi odgovaraju na zaprimljene upite kupaca u roku 1-2 dana kod
jednostavnijih, a 8 dana kod sloZenijih upita. U 2021.g. zaprimljeno je ukupno 63.959 e-mailova
kupaca putem svih namjenskih korporativnih e-mail adresa. Ukupno je odgovoreno na 56.985
upita. Razlika se odnosi na e-mail-ove koji nisu imali karakter upita vect se radilo o obavijestima
kupaca o stanju plinomjera ili e-mail-ovima promidibenog karaktera. Od ukupnog broja
odgovorenih e-mail-ova, 7.920 odgovora odnosi se na upite kupaca poslane na e-mail
web.informaciie @gpz-opskrba.hr, vezano za koristenja web i mobilne aplikacije MOJ RACUN ili
sadrZaj web stranica GPZ-Opskrbe. Krajem 2019. godine poceli smo sa zaprimanjem upita preko
web forme (http://www.gpz-opskrba.hr/upiti) povezane sa novom CRM aplikacijom Drustva.

Aplikacija je trenutno u kombiniranom radu sa drugim kanalima prikupljanja upita, reklamacija i
prigovora kupaca.

Web stranice GPZ - Opskrbe - Na sluZbenim Internet stranicama tvrtke http://www.gpz-
opskrba.hr objavljene su opte informacije o nadem trgovackom drustvu, informacije o prirodnom
plinu kao energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, objavljene su
univerzalne broure o efikasnom i sigurnom koriétenju prirodnog plina, informacije o kvaliteti
prirodnog plina, godidnji plan dostave ratuna 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 omogucena je i on-line
dostava podataka o OIB-u, reklamacijama i prigovorima, dostava stanja plinomjera i informativni
izracun trotkova potrodnje plina. Na web stranicama omoguceno je i preuzimanje tipskih ugovora
i obrazaca koji se svakodnevno aZuriraju i uskladuju s vazecom zakonskom regulativom. Kupcima
plina ponudene su i ankete putem kojih dobivamo povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i
njihovom misljenju o kvaliteti nadih usluga. Na svojoj web stranici Drudtvo objavljuje kontakte i
razna izvje$ca sukladno zakonskim propisima, aliiu svrhu pruzanja dodatnih informacija.

lzvieice o kvaliteti opskrbe plinom za 2021.g. 2



4. Besplatna web i mobilna aplikacija MOJ RACUN - U 2021.g. i dalje se radilo na razvoju i
optimizaciji funkcionalnosti aplikacije MOJ RACUN koja omoguéava registriranim korisnicima,
kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanije svih ispostavljenih raéuna u zadnje tri godine, pregled
prometa vezano za zaduZenja i uplate kupaca prema zadnjem obraunu i akontacijskim ratama,
pregled podataka o stanjima plinomjera (oéitanjima, procjenama i dojavama stanja), dostavu
ratuna putem e-mail-a, podnoSenje on-line upita korisnika vezano za uslugu MOJ RACUN i
informativni izrafun troskova potrosnje prirodnog plina, on-line dojavu stanja plinomjera, pregled
potrodnje plina po mjesecima i godinama kao i prijavu na nadu uslugu dostave rafuna na
mjesecnoj bazi.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 87.958 web korisnika, vlasnika
105.786 racuna za prirodni plin. Slanje ratuna e-mail-om trenutno je odabralo 20.280 kupaca
(stanje na dan 19.01.2022.g.).

5. Za osobnu komunikaciju s kupcima postoje: Centar za potrosate GPZ-Opskrbe u Radnitkoj cesti 1
u Zagrebu, Centar 2a korisnike Zagrebackog 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 potrofade
GPZ-Opskrbe i Centru za korisnike Zagrebackog holdinga kupcima prirodnog plina omoguéeno je
placanje ra¢una za plin bez plaéanja naknade.

Osigurana su 4 Saltera blagajne za moguénost uplata raduna i akontacijskih rata, 5 $alterskih
mjesta za reklamacije ratuna i akontacijskih rata i 3alter pisarnice GPZ-Opskrbe na kojem kupci
prirodnog plina mogu predati zahtjeve za promjenu vlasnitva 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 ra¢una za plin
i ostale pisane dokumente.

U Centru za korisnike Zagrebackog holdinga u Ulici grada Vukovara 41 u Zagrebu moguce je
takoder izvriiti placanje rauna 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 podrucju grada Bjelovara i 9 susjednih opéina, u suradnji s
tvrtkom Gradska plinara Bjelovar d.o.o. u ulici Blajburskih 7rtava 18 u Bjelovaru, u funkciji je
Salter reklamacija na kojem kupci prirodnog plina s tog podruéja mogu reklamirati raéun, platiti
raCun bez naknade (javna usluga opskrbe plinom) ili uputiti prigovor na uslugu opskrbe plinom.

6. Centar za informiranje kupaca GPZ-Opskrbe (Odjel za odnose s kupcima) zapoteo je s radom
02.01.2012. godine i nastavio s ciljem poboljsanja i unaprjedenja komunikacije s kupcima
prirodnog plina. U tom odjelu svakodnevno se zaprimaju razliéiti 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 2021. godini ukupno je upuceno 114.779 poziva od strane kupaca. Takoder,
tijekom 2021.g. putem govornog automata (IVR usluga) javljeno je 48.214 sta nja plinomjera, a
putem web stranice te web i mobilne aplikacije 430.244 stanja.
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(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 potro3ace GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1,
u Centru za korisnike Zagrebalkog holdinga u Ulici Grada Vukovara 41 i u GPZ-Opskrba d.o.0. u ulici
Blajburskih Zrtava 18 u Bjelovaru. U 2021.g. ukupno je zaprimljeno i obradeno:

- 82.980 izdanih ,tredih” rata (placanje plina po stvarnoj potrosniji),
- 36.938 ispravljenih obracuna (ra¢una) plina,
-15.790 promjena kupaca,
- 4.727 pisanih odgovora kupcima plina,
4.485 ispravaka i knjizenja faktura,
2.993 zahtjeva za obro€nom otplatom duga i
844 korekcija akontacijskih rata.

Reklamacije kupaca plina rje3avaju se i u sklopu Il. stupanjskog postupka putem zajednickog Povjerenstva
za reklamacije potrosaca ZGH, GPZ-O, GPZ i Vodoopskrbe i odvodnje. U 2021.g. Povjerenstvo je
zaprimilo ukupno 19 reklamacija nasih 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 nacin objave informacija o kvaliteti plina.

Sukladno Mreinim pravilima transportnog sustava (MPTS), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro
d.0.0. objavljuje na svojim sluzbenim 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 u€inkovito koriStenje plina
www.gpz-opskrba.hr/sigurnost u kojima su navedene upute i informacije o u€inkovitom i sigurnom
koristenju plina.

U tijeku 2021.g. kupci prirodnog plina su informirani i o svim vainijim 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.o. je osigurala dovoljne koli¢ine plina za sve kupce javne usluge opskrbe plinom
(kategorija Kuéanstva) kao i za ostale kupce (kategorija PoduzetniStvo). U 2021.g. kupcima je ukupno
isporuéeno 428,8 mil m® prirodnog plina, od toga 286,5 mil m* (67%) kupcima javne usluge opskrbe
plinom (Kucanstvo) i 142,3 mil m® (33%) kupcima koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom
(Poduzetnidtvo).
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(F) Sustav upravljanja kvalitetom prema smjernicama norme ISO 9001:2015

Jo§ tijekom 2013. godine, GPZ - Opskrba d.o.0. je implementirala Sustav upravljanja kvalitetom prema
zahtjevima norme 1SO 9001:2008 $to je i potvrdeno 6.11.2013. godine dobivanjem certifikata od strane
certifikacijske kude.

Tijekom 2016.g. kompletna dokumentacija Sustava upravljanja kvalitetom uskladena je prema zahtjevima
nove norme ISO 9001:2015. U drugoj polovici 2021.g. izvrien je nadzorni audit prema zahtjevima
navedene norme i tom prilikom nije pronadena niti jedna nesukladnost.

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u domeni opskrbe plinom Jelimo dokazati nagu sposobnost
uspjesnog upravljanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje pruiamo.
Vjerujemo da ce implementacija ovog Sustava doprinijeti odranju i pobolj$anju kvalitete nasih usluga i da
¢e dodatno potvrditi dosadainje povjerenje nasih kupaca.

2. Opis samostalno provedenih mjera za poveéanje kvalitete opskrbe plinom

Tijekom 2021.g. GPZ-Opskrba d.0.0. je intenzivno radila na nadogradnji postojecih i implementaciji novih
ICT sustava radi poboljSanja poslovnih procesa, komunikacije s kupcima plina i poboljSanja kvalitete
opskrbe plinom kroz slijedece projekte:

-Nadogradnja i poboljanje funkcionalnosti web i mobilne aplikacije MOJ RACUN
Nadogradnja sustava ,Moj raéun” ukljucuje:

* Nadogradnju aplikacije ,,Moj ra¢un” u cilju unapredenja komunikacije s korisnicima -
obavjestavanje korisnika (PUSH PORUKE; POP-UP PROZORI)
- Nadogradnja i pobolj$anje funkcionalnosti aplikacije za upravijanje ljudskim potencijalima
- Unapredenje uredskog poslovanja prelaskom na novu programsku platformu CENTRIX2
- Reorganizacija Oracle baze podataka —FAROS- poveéanje performansi sustava
-Uspostava sustava razmjene podataka GPZO-GPZ-HROTE- tekuéi proces
- Projekt e-Platforma ZGH

*® Uspjesno izvrieno testiranje spajanja i protoka podataka sa testnim sustavom

3. Prijedlog mjera za pobolj$anje kvalitete opskrbe plinom

Za realizaciju poslovnih ciljeva i osiguranje konkurentnosti na tri§tu, u smislu pruzanja kvalitetnije usluge
opskrbe plinom, nuZno je ulaganje u postojeéi sustav podrike poslovnim procesima i implementaciju
novih informatickih rjeSenja baziranih na novim suvremenim tehnologijama.

Zbog svega toga, GPZ-Opskrba planira i u 2022.g. nastavak nadogradnje postojecih i implementaciju novih
ICT sustava radi poboljSanja poslovnih procesa, jo bolje komunikacije s kupcima plina i pobolj$anja
kvalitete opskrbe plinom kroz slijedeée projekte:

®* Nadogradnjom aplikacije ,Moj ratun“ u cilju unapredenja komunikacije s korisnicima uvodenjem
dojave stanja skeniranjem plinomjera.
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= Nadogradnjom aplikacije ,Moj raéun” u cilju uskladivanja funkcionalnosti web i mobilne
aplikacije.

= Nadogradnjom aplikacije ,Moj racun“-Implementacijom Web Payment-a, funkcionalnosti koja ce
omoguditi naim kupcima placanje raéuna putem interneta sa kreditnim i debitnim karticama.

= Nadogradnja aplikacije Centrix 2 u cilju pra¢enja ovrinih postupaka i pracenja rocista.
GPZ-Opskrba d.o.o. je u fazi prosirenja koriStenja aplikacije Centrix 2. Poslovni cilj projekta je
digitalizacija, automatizacija i optimizacija procesa obrade ovrha (Ovr3ni postupak), klasifikacije i
spremanja Ugovora i procesa pracenja pravnih postupaka u GPZ-O.
Navedeno (e rezultirati ubrzanjem provedbe procesa, a posljeditno smanjiti administrativne
trogkove. Uspostavom integracije sustava Centrix2 i FAROS te implementacijom provedbe procesa
u Centrix2 sustavu, ostvarit ¢e se preduvjeti za nastavak digitalizacije i unaprijedenje poslovnih
procesa u GPZ-0, omogucit ¢e se pracenje provedbe procesa, digitalizacija i ubrzati obrada ulazne
i izlazne dokumentacije.

= Tijekom 2022.g. potrebno je implementirati mjere navedene u dokumentu ,Snimka stanja,
analiza, procjena sigurnosti i preporuke” s kritiénim utjecajem na poslovanje. Nakon svake godine
radi se revizija ispunjenih korektivnih mjera i aZurira se plan aktivnosti za sljedecu godinu.

= Unapredenje IS GPZ-O implementacijom potpuno nove informaticke strukture DC ZGH primarne i
sekundarne lokacije DR Centra (Disaster Recovery Centar)

= Nadogradnja programskog rjesenja za upravljanje odnosima s kupcima prirodnog plina (CRM)

= Unaprjedenje funkcionalnosti BI/DWH sustava

* Unaprjedenje funkcionalnosti uredskog poslovanja-Centrix2-pismohrana

Realizacija navedenih projekata ¢e omoguciti briu, bolju i sigurniju opskrbu plinom u javnom i
gospodarskom sektoru, podi¢i kvalitetu nadih usluga na vidu razinu i na taj nacin zadrzati povjerenje i
zadovoljstvo postojecih, ali i buduéih kupaca prirodnog plina koji ¢e prepoznati nasu kvalitetu.

U Zagrebu, 28.01.2022.g.

Direktor Drustva

mr.sc. Jeronim Tomas
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