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izvjesée o kvaliteti opskrbe plinom za 2015.g.

Sukladno €lanku 43. stavak 3 i 4 Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 158/13), Gradska plinara Zagreb —
Opskrba d.0.0. objavljuje Godisnje izvjesde o kvaliteti opskrbe plinom za 2015.g.

1. Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

{A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina

Prema stanju na dan 31.12.2015.g., s obzirom na broj obradunskih mjernih mjesta, Gradska plinara Zagreb
— Opskrba d.0.0. sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom 291.389 kupaca, od toga 269.370 kupaca iz
kategorije javna usluga opskrbe plinom (Kucanstva} i 22.019 kupaca koji ne spadaju u kategoriju javne
usluge opskrbe plinom {Poduzetnistve). Komunikacija s kupcima prirodnog plina, vezano za upite i
prigovore, 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.c.
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 Pozivnog
centra GPZ-Opskrbe - Odjel za odnose s kupcima plina 01/6184-601 na kojem je osigurano 10
paralelnih govornih kanala putem kojih kupci akontacijskog sustava obraduna plina (kategorija
javne ustuge opskrbe prirodnim plinom — Ku¢anstva) mogu razgovarati s 5 operatera vezano za
reklamacije rafuna, izmjene matitnih podataka kupaca plina, promjenu vlasnidtva, ugovore o
opskrbi plinom i sl. Kontakt telefoni za kategoriju kupaca koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe
plinom {Poduzetnidtvo) su 01/6437-489, 01/6437-437 i 01/6437-438. Za informacije o
opomenama pred iskljuenje predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

2. Elektroni¢ka posta - GPZ-Opskrba osigurala je 11 korporativnih e-mail adresa za zaprimanje
razli¢itih upita, reklamacija i prigovora od strane kupaca razli€itih kategorija. Popis namjenskih
korporativnih  e-mail adresa nalazi se na nasem web portalu http://www.gpz-
opskrba.hr/default.aspx?id=95. Radnici Odjela za odnose s kupcima i drugih struénih sluibi
odgovaraju na zaprimljene upite kupaca u roku 1-2 dana kod jednostavnijih, a 8 dana kod
sloZenijih upita. U 2015.g. zaprimljeno je ukupno 40.703 e-mail-ova kupaca putem svih
namjenskih korporativnih e-mail adresa. Ukupno je odgovoreno na 20.363 upita. Razlika se
odnosi na e-mail-ove koji nisu imali karakter upita vel se radilo o obavijestima kupaca o stanju
ptinomjera ili e-mail-ovima promidZbenog karaktera. Cd ukupnog broja odgovorenih e-mail-ova,

3.480 odgovora odnosi se na upite kupaca poslane na e-mail web.informacije@gpz-opskrba.hr,
vezano za koridtenja web i mobilne aplikacije MOJ RACUN ili sadrZaj web stranica GPZ-Opskrbe.
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3. Web stranice GPZ - Opskrbe - Na siuibenim Internet stranicama tvrtke http://www.gpz-
opskrba.hr objavljene su opée informacije ¢ nafem trgovackom drudtvy, informacije o prirodnom
plinu kao energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, objavljene su
univerzalne bro3ure o efikasnom i sigurnom koridtenju prirodnog plina, informacije o kvaliteti
prirodnog plina, godidnji 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 asnovne informacije o uslugama operatora distribucijskih
sustava s linkovima na njihove web stranice.

Kupcima prirodnog plina omogucena je i on-fine dostava podataka o OIB-u, reklamacijama i
prigovorima, dostava stanja plinomjera i informativni izratun trodkova potrodnje plina. Na web
stranicama omogudeno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se svakodnevno aiuriraju i
uskladuju s vaZeé¢om zakonskom regulativom. Kupcima plina ponudene su i ankete putem kojih
dobivamo povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i njihovom misljenju o kvaliteti nagih
ustuga. Na web stranicama nalaze se i kontakti, razna poslovna izvjeséa Drustva koja smo
sukladno zakonskim obvezama duini objavljivati na nadim web stranicama.

4. Besplatna web i mobilna aplikacija MOJ RACUN - U 2015.g. izvréena je nadogradnja aplikacije
MOJ RACUN. Uvedene su nave funkcionalnosti kao rezultat upita i Zelja nasih kupaca. Usluga MO}
RACUN omogucava registriranim korisnicima, kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanje svih
ispostavljenih ratuna od 2008.g. do danas, pregled prometa vezano za zaduienja i uplate kupaca
prema zadnjem obrafunu i akontacijskim ratama, pregled podataka o stanjima plinomjera
{oditanjima, procjenama i dojavama stanja}, dostavu ratuna putem e-mail-a, podnoienje on-line
upita korisnika vezano za ustugu MOJ RACUN, informativni izracun troskova potroinje prirodnog
plina, a od prosinca 2015.g. u produkciju je pustena i verzija mobilne aplikacije za MS Windows
Phone operativni sustav, dojava stanja plinomjera putem mobilne aplikacije i poboljane verzije za
i0S i Andreid platforme, sustav Widgeta za pametne telefone, moguénost slanja Push notification
poruka kupcima i web servis za komunikaciju opskrbljivaga plinom i predstavnika stanara ili
ovlastenih tvrtki za dojavu raspodjele potro3nje plina prema suvlasnicima zajedni¢kih kotlovnica.

Na besplatnu web usiugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 33.906 web korisnika, vlasnika
41.649 racuna za prirodni plin. Slanje ra¢una e-mail-om trenutno je odabralo 4.425 kupaca (stanje
na dan 15.02.2016. u 09:35).

5. Centar za potrodace GPZ-Opskrbe u Radnitkoj cesti 1 u Zagrebu, Centar za korisnike Zagrebatkog
holdinga u Ulici grada Vukovara 41 i Salter reklamacija i blagajna Elektrometal d.d. u ulici Ferde
Rusana 21 u Bjelovaru - U Centru za potroSaée GPZ-Opskrbe, kupcima prirodnog plina
omoguceno je plaéanje racuna za plin bez plaéanja naknade.

Osigurana su 4 3altera blagajne za moguénost uplata raduna i akontacijskih rata, 5 3alterskib
mjesta za reklamacije racuna i akontacijskih rata i Salter pisarnice GPZ-Opskrbe na kojem kupci
prirodnog plina mogu predati zahtjeve za promjenu vlasnistva nekretnine, zahtjeve za sklapanjem
ili raskid ugovora o opskrbi plinom, zahtjeve za prekid isporuke plina, zahtjeve za izvanredno
olitanje plina, prituzbe na usluge GPZ-Opskrbe, reklamacije raluna za plin i ostale pisane
dokumente.
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U Centru za korisnike Zagrebafkog Holdinga u Ulici grada Vukovara 41 u Zagrebu moguce je
takoder izvriti placanje rafuna za prirodni plin bez naknade, predati zahtjev za reklamaciju
raduna za plin, predati prigovor kupca na usiugu opskrbe plinom kao i ostale dokumente.

Za sve kupce prirodnog plina na podrudju grada Bjelovara i 9 susjednih opfina, u suradnji s
tvrtkom Elektrometal d.d. u ulici Ferde Rusana 21 u Bjelovaru, otvoren je 3alter reklamacija i 3alter
blagajne na kojem kupci prirodnog plina s tog podruéja mogu bez naknade izvriiti uplatu raCuna
za prirodni plin, reklamirati raun ili uputiti prigovor na usiugu opskrbe plinom.

6. Pozivni centar GPZ-Opskrbe {Odjel za odnose s kupcima) - Pozivni centar GPZ-Opskrbe zapocdeo je
s radom 02.01.2012. godine i nastavio s ciliem poboljdanja i unaprjedenja komunikacije s kupcima
priradnog 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 poboljiala kvaliteta komunikacije, na $to su kupci upozoreni prilikom
uspostave poziva. U 2015. godini ukupno je upuceno 114.853 poziva od strane kupaca, a preuzeto
je 68.008 poziva.

Vezano uz upite kupaca, 34,41 % upita odnosito se na stanje ratuna, 18,57% na dojavu stanja
plinomjera, 8,60 % odnosilo se na upit za dostavu ratuna, 4,05% upita na cijenu plina i 6,39 % na

reklamaciju obraguna potro3nje plina. Informativni izraéun zaduienja traZilo je 4,90 % kupaca.

(B) Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina

Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina zaprimaju se pismenim putem, putem fax-servisa,
elektronicke poite, telefonskim putem i direktno u Centru za potro3afe GPZ-Opskrbe u Radnitkoj cesti 1,
u Centru za korisnike Zagrebackog Holdinga u Ulici Grada Vukovara 41 i u Elektrometal d.d. u ulici Ferde
Rusana u Bjelovaru. U 2015.g. ukupno je zaprimljeno i obradeno 222.807 zahtjeva, od Cega je 102.804
primijenih stranaka na $alterima:

-52.465 izdanih ,treéih” rata (pla¢anje plina po potroénji),
- 40,942 ispravljenih obratuna plina,

- 7.480 ispravaka i knjizenja faktura,

- 6.608 pisanih odgovora kupcima plina,

- 3.347 :ahtjeva za obrotnom otplatom duga i

- 3.165 korekcija akontacijskih rata.

Reklamacije kupaca plina rjeSavaju se i u sklopu Il. stupanjskog postupka putem Povjerenstva za
reklamaclje potrofaéa koje je organizirano na nivou grupe Zagrebacki holding. U 2015.g. Povjerenstvo je
zaprimilo ukupno 18 reklamacija kupaca plina koje su rijeSene ili su u postupku rjedavanja.

(C) Kvaliteta prirodnog plina

Sukladno Opéim uvijetima opskrbe plinom &lanak 37. stavak 3 (NN 158/13) i Mreinim pravilima
transportnog sustava (PLINACRO 10/2015), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro d.o.o. osigurava
korisniku sustava i krajnjem kupcu standard kvalitete prirodnog plina i na svojim sluZbenim Internet
stranicama http://www .plinacro.hr/default.aspx?id=106 objavljuje izvjestaje o kvaliteti prirodnog plina za
sve specifiéne to¢ke na plinskom transportnom sustavu u RH koji se odnose i na sve ulaze u plinske
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distribucijske sustave u RH, uskladene s Opcim uvjetima opskrbe plinom (NN 158/13), Prilog 2., Tablica 3.
Standard kvalitete plina.

(D} Edukacifa kupaca prirodnog plina

Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.o.0. objavila je bro3uru za kupce prirodnog plina kategorije javne
usluge opskrbe plinom (Kuéanstvo) koja se nalazi na nadim web stranicama http://www.gpz-
opskrba.hr/katalog/default.html i za kupce koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom (Poduzetniitvo)
http://www.gpz-opskrba.hr/katalog2/default.html u kojima su navedene upute i informacije o
u€inkovitom i sigurnom koriStenju prirodnog plina kao energenta.

U tijeku 2015.g. kupci prirodnog plina informirani su i o svim vaZnijim dogadanjima po pitanju prirodnog
plina kroz rubriku Novosti i obavifesti koja se nalazi na naslovnici nase web stranice gdje kontinuirano sve
nade kupce plina obavje3tavamo o svim promjenama zakonske regulative u domeni energetike i prirodnog
plina, promjenama cijene prirodnog plina i svim ostalim korisnim informacijama vezanim za opskrbu
prirodnim plinom.

(E) Sigurnost opskrbe prirodnim plinom

Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.o.o. osigurala je dovoljne koli¢ine prirodnog plina za sve kupce javne
usluge opskrbe prirodnim plinom i zajam¢ene opskrbe {kategorija Kuéanstva) kao i za kupce iz kategorije
Poduzetnidtvo. Prema preliminarnom izvje$¢u za 2015.g., kupcima je ukupno isporufeno 390.541.812 Sm3
prirodnog plina, od toga 265.808.308 Sm3 (68%) kupcima javne usluge opskrbe plinom (Kuanstvo) i
124.733.504 Sm3 (32%) kupcima koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom (Poduzetni$tvo).

(F) Sustav upravljanja kvalitetom prema smlernicama norme 1SO 9001:2008

Tijekom 2013. godine, Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.0.0. implementirala je Sustav upravljanja
kvalitetom prema zahtjevima norme 1SO 9001:2008 3to je i potvrdeno 6.11.2013. godine dobivanjem
certifikata od strane certifikacijske kuée SGS Adriatica d.o.o.

U drugoj polovici 2015. godine, izvrien je nadzorni audit u naiem Druitvu od strane navedene
certifikacijske tvrtke i tom prilikom nije pronadena niti jedna nesukladnost, Uvodenjem Sustava
upravljanja kvalitetom u domeni opskrbe prirodnim plinom Zelimo dokazati nasu sposobnost uspjesnog
upravijanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje prufamo. Vjerujemo da
¢e implementacija ovog Sustava doprinijeti odrianju i pobolj3anju kvalitete nasih usluga i da ¢e dodatno
potvrditi dosadainje povjerenje nadih kupaca. Koncem 2016.g. u planu je recertificiranje sustava
upravljanja kvalitetom sukladno novoj normi ISO 9001:2015.

2. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom 150 9001:2008 u Gradsku plinaru Zagreb — Opskrba d.o.o.
zapodelo se s pracenjem zadovoljstva kupaca i korisnika na3ih usluga. Tako se od podetka kolovoza 2014.g.
na naslovnici nade web stranice nalazi anketa koju mogu ispuniti svi na$i kupci i korisnici nasih usluga.
Pritom ocjena 1 znaci ,nismo zadovoljni”, ocjena 2 ,zadovoljni smo* i ocjena 3 ,,iznimno smo zadovoljni®.

Ankete u 2015.g. pokazuju da se najveti postotak nezadovoljnih {ocjena 1) odnosio na cijenu plina (61%).
Oko 35% odnosilo se na pravovremenost dostave nadih raduna za plin, 32% je nezadovoljno dostupno$éu
informacija o na3im uslugama, 27% je nezadovoljno brzinom rjeavanja zahtjeva, prigovora i reklamacija,
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24% je nezadovoljno naSom kvalitetom usluga opéenito, a 21% anketiranih nezadovoijno je ljubazno3cu
nasih radnika.

S obzirom da je dosada$nji broj ispunjenih anketa relativho mali u odnosu na broj nasih kupaca, u
buduénosti ée se s povecanjem broja anketiranih poduzimati odgovarajucée aktivnosti kako bi se poboljsato
zadovoljstvo nasih kupaca.

U suradnji s nagim vlasnikom, tvrtkom Zagrebalki holding d.o.0., 2012.g. pokrenut je projekt izrade i
implementacije novog poslovno-informatitkog Sustava za podriku procesu obracuna i naplate prirodnog
plina FAROS (OINPP) koji ukljuéuje podriku za sve kupce prirodnog plina bez obzira na distributivno
podruéje na kojem se kupac nalazi, tarifni model ili vrstu kupca s obzirom na javnu uslugu opskrbe plinom
ili ne. Isti je uspje$no implementiran i zavréen u srpnju 2014.g., a koncem 2015.g. Gradska plinara Zagreb -
Opskrba otkupila je sustav u cijelosti od Zagrebatkog holdinga d.o.o. kako bi mogla nastaviti s razvojem i
nadogradnjom sustava obraluna i naplate plina sukladno poslovnim i zakonskim promjenama.

Kako bi progirili kanate komunikacije s nasim kupcima plina i povecali nivo to¢nosti oditanja, a u konacnici i
nivo zadovoljstva nasih kupaca, od prosinca 2015.g. pudtena je u produkciju verzija mobilne aplikacije
MOJ RACUN za MS Windows Phone operativni sustav za pametne telefone i tablete, omogucena je opcija
personalizirane dojave stanja plinomjera putem web i mobilne aplikacije, omoguéeni su Widgeti za
pametne telefone, mogucnost slanja Push notification poruka kupcima plina i web servis za komunikaciju
opskrbljivata plinom i predstavnika stanara iti ovladtenih tvrtki za dojavu raspodjele potro3nje plina
kupaca u sustavu zajednickib kotlovnica.

Pogetkom 2015.g. izvriena je i integracija funkcionalnosti usluga Pozivnog centra i IVR usluge dojave
stanja plinomjera kroz jedan univerzalni broj telefona 01/6184-601 na kojem kupci pritiskom tipke na
telefonu mogu odabrati da li Zele dostaviti stanje plinomjera ili razgovarati s operaterom ili s nekom
drugom struénom osobom po pitanju pojedine teme {ovrhe, iskljucenja, reklamacije i ostale informacije).

Takoder, koncem 2015.g. zavriena je izrada dokumentacije {idejnog rje3enja) za projekt izrade |
implementacije IT sustava za upravljanje odnosima s kupcima prirodnog plina (CRM sustav — eng.
Customer Relationship Management) koja Ce biti polazna osnova za realizaciju projekta implementacije
CRM sustava u tijeku 2016.g. Isti ¢e se koristiti za potrebe objedinjavanja kompletne komunikacije s
kupcima plina koja ukljuuje pisanu dokumentaciju, komunikaciju putem Call centra, putem 11
korporativnih e-mail adresa, kontaktom u Centru za potrodade, ali i kao IT platforma za postove prodaje
prirodnog plina neovisno o lokaciji i marketindke aktivnosti prema kupcima plina kroz platformu za
direktni marketing i program viernosti (eng. Loyaity).

Tijekom 2015.g. putem govornog automata (IVR usluge) javljeno je 38.416 stanja plinomjera, putem web-
a 94.908 stanja §to priblizno iznosi oko 10% od ukupnog broja patrebnih ocitanja plina.

3. Prijedlog mjera za pobolj$anje kvalitete opskrbe plinom

Za realizaciju poslovnih ciljeva i osiguranje konkurentnosti na triistu, u smislu pruZanja kvalitetnije usluge
opskrbe plinom, nuino je ulaganje u postojeéi ICT sustav podrike poslovnim procesima i implementaciju
novih ICT sustava. Sukladno tome, GPZ-Opskrba planira u 2016.g. nadogradnju postojecih i
implementaciju novih ICT sustava radi pobolj$anja poslovnih procesa, komunikacije s kupcima prirodnog
plina i poboljianja kvalitete opskrbe plinom:
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3.1 Nadogradnja web i mobilne aplikacije MO! RACUN koja ée kupcima plina omoguéiti plaéanje raduna
za plin kreditnim karticama putem Internet prodajnog mjesta GPZ-Opskrbe (eng. web payment)

U komunikaciji s kupcima plina putem ankete na na3im web stranicama, oko 50% kupaca izrazilo je interes
da im se omoguéi placanje ra¢una za plin kreditnim karticama putem Internet prodajnog mjesta GPZ-
Opskrbe {,e-commerce” ili eng. web payment).

Mogucnost pladanja plina kreditnim karticama putem Interneta, a u konaénici i prihvat kartica putem EFT
POS uredaja u GPZ-Opskrbi ili na mjestima platnog prometa, zasigurno bi povedalo naplatu plina i u
konacnici zadovoljstvo kupaca nasim ustugama.

3.2 Uvodenje IT Disaster Recovery | Offsite backup sustava GPZ-Opskrbe koji ée ukljuéivati postojeée
sustave za OINPP i ERP sustav FARQOS

Osiguranje kontinuiteta poslovanja, sigurnosne pohrane svih vainih poslovnih podataka i osiguranje
neprekinutosti funkcioniranja ICT sustava kao podrike poslovanju, predstavlja imperativ tj. daljnji smjer
razvoja ICT infrastrukture u GPZ-Opskrbi 2016.g. Nakon uspjeine implementacije sustava za podriku
procesima obracuna i naplate prirodnog plina OINPP FAROS, implementacije ERP modula sustava FARQS,
informatiCkog sustava za podriku procesima upravljanja koli¢inama prirodnog plina UPKPP i migracije ICT
servisa i usluga s domene GPZ na domenu ZGH u 2014.g., u nastavku je potrebno osigurati sigurnu i
kontinuiranu ICT podriku svih poslovnih aplikacija, a prvenstveno sustava za QINPP i ERP sustav FAROS na
sekundarnoj ICT lokaciji {eng. DR site).

Postojedi DR sustav koji se koristio u zadnje dvije godine za podriku aplikacijama Centrix, DocuWare, M$
SharePoint i web servis servera za uslugu MOJ RACUN, u sludaju akcidentne situacije u podatkovnom
centru Zagrebackog holdinga, koristit ¢e se za funkcioniranje DR site-a za OINPP i ERP sustav FARDS.
Realizacija ovog projekta planirana je do kraja 2016.g.

3.3 ICT sustav za upravljanje odnosima s kupcima plina (CRM — Customer Relationship Management)

Uvodenjem CRM sustava u poslovanje GPZ-Opskrbe izgradila bi se kvalitetna informati€ka platforma za
upravljanje odnosima s kupcima plina u smislu poboljfanja postupka ugovaranja opskrbe plinom,
komunikacije s kupcem, razmjenu podataka o klijentu izmedu razli¢itih odjela u firmi, prikupljanje,
skladistenje, pregled, obrada, interpretacija i izvje$¢ivanje o podacima kupaca, osiguranje personaliziranog
i uCinkovitog marketinga, pruZanje ireg uvida u obiljeZja kupaca plina zaposlenima u Slubi prodaje plina i
Odjelu za odnose s kupcima gdje bi se dobio i detaljniji uvid u podatke o interakciji s kupcem.

Upravljanje odnosima s kupcima (CRM) poslovna je strategija koja kupca stavlja na sredi$nje mjesto.
Kupcu tvrtka stalno prilagodava svoje poslovanje zbog sve vece dostupnosti informacija i sve jate
konkurencije na trzidtu. NajvaZnija zadaca p'oduzeéa Jje zadovoljavanje potreba kupaca $to u konaénici
znadi i njihavu dugoroénu vrijednost poduzedu.

Visoki prihodi i dobit moguci su jedino ako su potrebe klijenata zadovoljene. CRM u osnovi predstavlja
strategiju poslovanja tvrtke koja se odituje kroz ljude i procese te informacijske tehnologije. Sredstvo koje
sluii za ostvarenje ciljeva te strategije je CRM tehnologija. Bez CRM sustava ne bi bio mogué cjelokupan
pristup klijentu, prepaoznavanje njihovih potreba i zadovoljavanja potreba klijenata.

CRM predstavlja integriranu marketindku, usluinu i prodajnu strategiju koja nalaZe zajednicki rad svih
odjela u nasem drultvu. CRM kao sustav biti ¢e integriran i interpoliran s postojeim ERP i QINPP
sustavom te sustavom Pozivnog centra GPZ-Opskrbe i €initi e jednu jaku informati¢ko-tehnoloiku cjelinu
u poslovanju opskrbe prirodnim plinom naseg Drudtva.
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Sustavno praéenje Opéih standarda kvalitete opskrbe plinom definiranih Opéim uvjetima opskrbe plinom
(NN 158/13), koja ukljuduju rjeSavanje upita i prigovora kupaca u domeni javne usluge opskrbe plinom i
onih koji to nisu, u sustavu s priblizno 300.000 kupaca prirodnog plina, mogude )e iskljudivo koristenjem
centraliziranog informati¢kog sustava kojeg omoguduju kvalitetni i moderni CRM sustavi i tehnologije koji
povezuju sve kanale komunikacije s kupcima na jedno mjesto i koji su integrirani s postoje¢im poslovno-
informacijskim sustavima i relacijskim bazama podataka.

Otekujemo da ¢e realizacija navedenih projekata omoguditi briu, bolju i sigurniju opskrbu prirodnim

plinom u javnom i gospodarskom sektoru, podi¢i kvalitetu na3ih usluga na vilu razinu i na taj nacin
zadrZati povjerenje i zadovoljstvo nadih kupaca.

U Zagrebu, 15.02.2016.g.

Sef Odjela unapriedenia kvatitete poslovanja Direktor Sektora razyoja
{ a
Mr.sc.Damir Romericki, dipl.ing. Petar Jovl¢, dipl.ing.
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