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Izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2025.g.

Sukladno ¢lanku 47. stavak 3 i 4 Opcih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18, 88/19, 39/20, 100/21, 103/22,
68/23), Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.0.0. objavljuje Godisnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za
2025.g.

1. Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

(A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina

Gradska plinara Zagreb —Opskrba d.o.0. od 1. listopada 2024. godine obavlja energetsku djelatnost opskrbe
plinom isklju¢ivo kao trisnu djelatnost (opskrba plinom kucanstava i poduzetnistva) — slobodno ugovaranje
cijena po trziSnim principima.

Opskrba plinom za kupce iz kategorije kuc¢anstava do 30. rujna 2025. godine obavljala se samo na
distribucijskom podru&ju Gradske plinare Zagreb d.o.0., a od 1.listopada 2025. obavlja se i na podrucju
Gradske plinare Bjelovar d.o.0., Energo Metan d.o.0. u Samoboru i E.ON Distribucija plina d.c.0. u
Sv.Nedelji.

Opskrba plinom za kupce iz kategorije poduzetnistva obavlja se na podruéju svih distribucijskih podrucja u
Republici Hrvatskoj.

S obzirom da Drustvo od 1. listopada 2024. godine vise ne podlijeZe regulativi za kupce koji koriste javnu
uslugu opskrbe plinom (kuéanstva), koju propisuje HERA, Drustvo je za razdoblje od 01.10.2024.g. do
30.09.2025 g. kupcima kategorije kucanstvo na distribucijskom podrucju Gradske plinare Zagreb d.o.o.
ponudilo niZu cijenu plina od regulirane cijene javne usluge. Veliki broj gradana Zagreba izabrao je GPZ-O
kao svog opskrbljivata, a kupci nam se javljaju i dalje sa Zeljom da im GPZ-O bude opskrbljivac.

Kao vodeéi opskrbljivaé prirodnim plinom kupaca spojenih na plinske distribucijske sustave u Republici
Hrvatskoj, Gradska plinara Zagreb-Opskrba d.o.o., kontinuiranom edukacijom i usvajanjem novih znanja,
prac¢enjem trziSta prirodnog plina i potreba kupaca te primjenom novih tehnologija, osigurava razvoj
odrzivog modela poslovanja i ispunjenje poslovnih ciljeva, pri tome vodeci rauna i o socijalno
najugrozenijim kupcima. Zadovoljstvo nasih kupaca osobito nam je vaino i stoga, nastojimo pruiati sigurnu,
pouzdanu i neprekidnu opskrbu plinom. Takoder, uz primjenu zahtjeva norme ISO 9001:2015 trudimo se
postici i vecu ucinkovitost sustava, osigurati trajnu kvalitetu i poboljsanje poslovanja te preventivhim
djelovanjem i uspostavom nadzora nad poslovnim procesima unaprjedivati na$ sustav poslovanja u svrhu
dostupnosti plina. Sve aktivhosti GPZ-Opskrba d.0.0. odvijaju se u skladu s mjerodavnom zakonskom
regulativom i poslovhom politikom koja predstavija temeljni preduvjet za razvoj sustava upravljanja
kvalitetom.
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Tijekom cijelog ovog perioda odrzavali smo konstantnu komunikaciju s nasim kupcima prirodnog plina,
vezano uz njihove upite i prigovore i to putem razli¢itih komunikacijskih kanala u nekoliko organizacijskih
jedinica.

Prema stanju na dan 31.12.2025.g., s obzirom na broj obracunskih mjernih mjesta i ¢lanovima zajednickih

plinskih kotlovnica, Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.o.o. sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom
202.278 kupaca, od toga 190.443 kupaca iz kategorije Kucanstva i 11.835 kupaca iz kategorije
Poduzetnistvo. Komunikacija s kupcima prirodnog plina, vezano za upite i prigovore kupaca, ostvaruje se
putem razli¢itih komunikacijskih kanala u nekoliko organizacijskih jedinica:

1)

2)

3)

4)

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. Za informacije o opomenama
pred isklju¢enje predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

0d 01.02.2022. godine, Odlukom Uprave Zagrebackog holdinga (ZGH), pozivni centar GPZ-Opskrbe
je prebacen u Pozivni centar ZGH-a (072-500-400) gdje kupci mogu dojaviti stanje plinomjera putem
tipkovnice, razgovarati s agentima o pitanjima vezanim za racune GPZ-O te doznati ostale
informacije o opskrbi prirodnim plinom.

Elektronicka posta - 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 do 10 dana kod sloZenijih upita.

Web stranice GPZ - Opskrbe - Na sluzbenim Internet stranicama tvrtke http://www.gpz-opskrba.hr
objavljene su opce informacije o nasem trgovackom drustvu, informacije o prirodnom plinu kao
energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, objavljene su univerzalne
bro3ure o efikasnom i sigurnom koristenju prirodnog plina, informacije o kvaliteti prirodnog plina,
godi3nji plan dostave racuna 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 troskova potrodnje
plina. Na web stranicama omoguéeno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se
svakodnevno aZuriraju i uskladuju s vaZzecom 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 Drustvo objavljuje kontakte i razna izvjeS¢a sukladno
zakonskim propisima, ali i u svrhu pruzanja dodatnih informacija.

Besplatna web i mobilna aplikacija MOJ RACUN - Tijekom godine poniiten je ugovor za izradu i
implementaciju nove verzije aplikacije MojRacun, te nije potpisan novi.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 87.475 web korisnika, vlasnika
104.449 racuna za prirodni plin. Slanje racuna e-mail-om trenutno je odabralo 53.142 kupaca
(stanje na dan 31.12.2025.8.).
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5) Za osobnu komunikaciju s kupcima postoje: Centar za potrosace GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1
u Zagrebu te Centar za korisnike Zagrebackog holdinga u Ulici grada Vukovara 41, Zagreb. U Centru
za potrosace GPZ-Opskrbe i Centru za korisnike Zagrebackog holdinga kupcima prirodnog plina
omoguceno je placanje racuna za plin bez pla¢anja naknade.

Osigurana su 4 3altera blagajne za moguénost 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.

U Centru za korisnike Zagrebackog holdinga u Ulici grada Vukovara 41 u Zagrebu moguce je

takoder izvr3iti placanje ra¢una za prirodni plin bez naknade, predati zahtjev za reklamaciju racuna
za plin, predati prigovor kupca na uslugu opskrbe plinom kao i ostale dokumente.

(B) Kvaliteta prirodnog plina

Od 1. listopada 2019. godine u primjeni je sustav pracenja kvalitete plina kromatografima u skladu s
izmjenama i dopunama mreZznih pravila te je izmijenjen i nain objave informacija o kvaliteti plina.

Sukladno MreZnim pravilima transportnog sustava (MPTS), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro
d.o.o0. 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.

(C) Edukacija kupaca prirodnog plina

Tijekom 2025. godine, GPZ-O je svim svojim kupcima poslala broduru ,KAKO TROSITI MANJE, DA BI IMALI
BOLJE FINANCIJSKO STANJE“ u kojoj su navedeni mnogi korisni savjeti za smanjenje potro3nje energije.

Na svojim web stranicama GPZ — Opskrba d.o.o. objavila je Mjere za sigurno i uinkovito koriStenje plina

www.gpz-opskrba.hr/sigurnost u kojima su navedene upute i informacije o ulinkovitom i sigurnom
koristenju plina.

U tijeku 2025.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
obavjeStavamo o svim promjenama zakonske regulative u domeni energetike i prirodnog plina,
promjenama cijene plina i svim ostalim korisnim informacijama vezanim za opskrbu plinom.
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(D) Sigurnost opskrbe plinom

GPZ - Opskrba d.o.0. je osigurala dovoljne koli¢ine plina za sve svoje kupce. U 2025.g. kupcima je ukupno
isporu¢eno 204,2 mil m? prirodnog plina, od toga 159,6 mil m* (78%) kupcima kategorije Kucanstvo i 44,6
mil m? (22%) kupcima kategorije Poduzetnistvo.

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

Jo$ tijekom 2013. godine, GPZ - Opskrba d.o.o. je implementirala Sustav upravljanja kvalitetom prema
zahtjevima norme 1SO 9001:2008 $to 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 1SO 9001:2015. U drugoj polovici 2025.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 nasu sposobnost
uspjeénog upravljanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje pruzamo.
Vjerujemo da ¢e implementacija ovog Sustava doprinijeti odrZanju i poboljanju kvalitete nasih usluga i da
¢e dodatno potvrditi dosadasnje povjerenje nasih kupaca.

2. Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispitivanja kvalitete opskrbe
za opce standarde opskrbe

Tablica br.1: Pokazatelji kvalitete opskrbe plinom GPZ-O za 2025.godinu

Aktivnost  (r.br.12 Prilog 2.0U):Rje$avanje | Opéi standard: 1.pisana reakcija na prigovor ili

prigovora krajnjeg kupca upit kupca (najviSe 10 radnih dana); kriterij 80%

Broj zaprimljenih pisanih zahtjeva za rjeSavanje 182

prigovora i upita

Broj odgovora do najvise 10 radnih dana 182

Udio prema opc¢em standardu 100%

Aktivnost (r.br.13 Prilog 2.0U):Ispravljanje rauna | Opéi standard: Ispravak raluna na zahtjev za

za opskrbu plinom ispravak racuna za opskrbu plinom (unutar 10
radnih dana); kriterij 80%

Broj zaprimljenih zahtjeva za ispravljanje racuna 20889

Broj odgovora unutar 10 radnih dana 20889

Udio prema op¢em standardu 100%
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3. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

Tijekom 2025. godine smo radili na:

- lzvriena je migracija 30-tak racunala sa Windows7 na Windows11 i prelazak na Office365. 20-ak
racunala je zamijenjeno novima zbog dotrajalosti.

- Potpisan je ugovor za nadogradnju CRM sustava, te je izradena verzija za testiranje

- ERP je uskladen sa fiskalizacijom 2.0.

- U potpunosti implementiran novi nacin izrade PDF dokumentacije (racuni, ponude, izvjesca)

4. 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.

Zbog svega toga, GPZ-Opskrba planira i u 2026.g. nastavak nadogradnje postojecih i implementaciju novih
ICT sustava radi poboljsanja poslovnih procesa, jos bolje komunikacije s kupcima plina i poboljsanja kvalitete
opskrbe plinom kroz slijedece projekte:

- Implementirati novu verziju aplikacije ,MojRacun” te ju integrirati sa ERP i Billing sustavom (Faros)

- Redizajn sluzbene stranice drustva

- Produkcijska verzija CRM sustava i implementacija u Sluzbu prodaje i Sluzbu za odnose s korisnicima

- Standardizacija i redizajn, te dodavanje elemenata koji su sastavni dio fiskalnog racuna prema
fiskalizaciji 2.0.

- Pokretanje kampanje za prikupljanje $to veceg broja korisnika koji bi ra¢une primali putem e-maila
ili Keksa (zbog smanjenja troskova)

- Edukacija zaposlenika o osnovnim znacajkama informacijske sigurnosti

Realizacija navedenih projekata ¢e omoguciti brzu, bolju i sigurniju opskrbu plinom u javnom i
gospodarskom sektoru, podiéi kvalitetu nasih usluga na viSu razinu i na taj nacin zadrzati povjerenje i
zadovoljstvo postojecih, ali i buducih kupaca prirodnog plina koji ¢e prepoznati nasu kvalitetu.

U Zagrebu, 20.02.2026.g.

Direktor Drustva

mr.sc. Jeronim T:%
Aptratdf
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GRA.DE KA PLivoses
ZAGREB-OPSKRBA do.c.
Zagreh
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