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IZVJESCE O KVALITETI USLUGA ZA2OT3.G.

Sukfadno Opiim uvjetima zo opskrbu prirodnim plinom (NN 43/09 i NN 158/13), Gradska plinara

Zagreb - Opskrba d.o.o. objavljuje lzvjeSde o kvaliteti usluga za 2OL3.g.

Tijekom 2013. godine, Gradska plinara Zagreb - Opskrba d.o.o. implementirala je Sustav upravljanja

kvalitetom prema zahtjevima norme ISO 9001:2008 5to je i potvrdeno 5.11.2013. godine dobivanjem

certifikata od strane certifikacijske kuie SGS Adriatica d.o.o. Uvodenjem Sustava upravljanja

kvalitetom u domeni opskrbe prirodnim plinom Zelimo dokazati naiu sposobnost uspje5nog

upravljanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje pruiamo.

Vjerujemo da de implementacija ovog Sustava doprinijeti odrianju i pobolj5anju kvalitete naSih

usluga i da de dodatno potvrditi dosadaSnje povjerenje naSih kupaca.

(A) Komunikaciia s kupcima prirodnoe plina

Gradska plinara Zagreb - Opskrba d.o.o. opskrbljuje prirodnim plinom oko 289.550 kupaca, od toga

21.994 kupaca iz kategorije PoduzetniSWo i 267.556 kupaca iz kategorije Ku6anstvo. Komunikacija s

kupcima ostvaruje se putem slijede6ih komunikacijskih kanala:

7. Telefoni i fax-uredaji - 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. Dva glavna, javno

dostupna telefonska broja, koja su na dispoziciji kupcima plina su OL|63O2-333 (broj

telefonske centrale Gradske plinare Zagreb d.o.o.), s kojega operater prosljeduje pozive

kupaca na druge telefonske linije unutar Druitva ovisno o vrsti upita i telefonski broj

01/6184-601 (Pozivni centar - Odjel za informironje kupaco) na kojem je osigurano 10

paralelnih telefonskih linija putem kojih kupci akontacijskog sustava obraduna plina

(kategorija Kudanstvo - javna usluga opskrbe prirodnim plinom i zajamiena opskrba) mogu

razgovarati s 4 operatera vezano za reklamacije raduna, izmjene matidnih podataka kupaca

plina, promjenu vlasni5tva, ugovore o opskrbi plinom i sl. Kontakt telefoni za kategoriju

kupaca Poduzetni5tvo (oni koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom i zajamdenu

opskrbu) su OL16437489, Otl64r7-437 i Otl6437-438. Za informacije o opomenama pred

isklj ude nje p redvitle ni su brojevi OL | 6439-397 i Otl 6439-398.

2. ElektroniEka poSta (e-mail) - Osigurano je 11 korporativnih e-mail adresa za kontakte s

kupcima razliditih tarifnih grupa i modela (http://www.epz-opskrba.hrldefault.aspx?id=95),

ovisno o prirodi upita kupaca. Radnici Odjela za informiranje kupaca i drugih strudnih sluibi

odgovaraju na zaprimljene upite kupaca u roku 2 dana kod jednostavnijih upita i do 8 dana

kod sloienijih upita. U 2013.9. zaprimljeno je ukupno 22.6L9 upita kupaca putem e-mail-a.

Odgovoreno je i proslijedeno 17.192 upita e-mail-om. Razlika se odnosi na e-mail-ove koji

nisu imali karakter upita ve6 se radilo o obavijestima kupaca o stanju plinomjera ili e-mail-

ovima promidibenog karaktera.
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3. Web stranice Gradske plinare Zagreb - Opskrbe (http://www.epz-opskrba.hr) - Na

sluibenim Internet stranicama tvrtke objavili smo informacije o na5em trgovadkom druStvu,

informacije o prirodnom plinu kao energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih

usluga, objavili smo broSure o efikasnom i sigurnom kori5tenju prirodnog plina, informacije o

kvaliteti prirodnog plina, energetskoj vrijednosti plina, informacije o kvaliteti usluga opskrbe

prirodnim plinom, zakonima 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. Omoguiili

smo kupcima prirodnog plina on-line dostavu podataka o OIB-u, reklamacijama iprigovorima

kupaca. Posjetiteljima stranica omogudeno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se

svakodnevno aiuriraju i uskladuju s vaiedom zakonskom regulativom. Ponudili smo i ankete

putem kojih dobivamo povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i njihovom mi5ljenju o

kvafitetina5ih usluga. Na web stranicama nalaze se ikontakti,razna poslovna iostala izvjeSia

Dru5tva koje smo duiniobjavljivati na na5im web stranicama.

Besplatna web usluga MOJ RACUN (https://moiracun.epz-ooskrba.hrlpromet.aspx) - | dalje

odriavamo, usavrSavamo iobjavljujemo besplatnu web uslugu za kupce prirodnog plina MOJ

RAeUN koja se kontinuirano prilagodava ieljama naSih kupaca. Usluga MOJ RAeUN

omoguiava registriranim korisnicima, kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanje svih

ispostavljenih raiuna od 2009.9. do danas, pregled prometa vezano za zaduienja i uplate

kupaca prema zadnjem obraiunu i akontacijskim ratama, pregled podataka o oditanjima i

stanjima brojila, dostavu raiuna putem e-mail-a i podnoSenje on-line upita korisnika vezano

za uslugu MOJ RACUN i sadriaj web stranica GPZ-Opskrbe. U 2013.9. ukupno je zaprimljeno i

odgovoreno na 3.120 upita kupaca upudenih na e-mailweb.informaciie@gpz-opskrba.hr.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN ukupno je registrirano t9.729 korisnika, vlasnika

24.094 raduna za prirodni plin. Slanje raduna e-mail-om trenutno je odabralo 2.625 kupaca.

Tijekom 2013.9. pu5ten je u produkciju i novi modul za kupce prirodnog plina, korisnike ove

usluge, koji omogudava Grafi6ki prikaz potroinje prirodnog plina prema kalendarskim

godinama i mjesecima putem kojeg je korisnicima omoguien uvid u potro5nju plina i lakSe

pra6enje i planiranje tro5kova prirodnog plina.

Tijekom 2013.9. nastavljeni su razgovori s informacijskim posrednicima i bankama vezano za

projekt,,e-raiun" (B2C i B2B) putem kojeg bi se na5im kupcima prirodnog plina u bududnosti

omoguiila usluga dobivanja ,,e-uplatnice" (e-naloga za uplatu), ,,e-ratuna" i pladanja putem

Internet ili M-bankarstva. Razgovaralo se takoder o mogudnosti plaianja raiuna za plin

kreditnim i debitnim karticama putem Interneta (EBPP - Electronic Billing Presentment and

Payment).

U 2013.9. pokrenuli smo projekt uvodenja jedne jednostavne aplikacije na naSem web

portalu koja bi kupcima javne usluge opskrbe plinom i zajamdene opskrbe (ku6anstva)

omoguiila izraiun tro5kova potro5nje plina tzv. ,,Kalkulator tro5kova potro3nje plina", dija se

prod ukcija odekuje tijekom 2OL4.g.

Centar za potro5aEe GPZ-Opskrbe (CZP-GPZO) u Radnidkoj cesti 1 u Zagrebu i Centar za

korisnike ZagrebaEkog holdinga (CZK-ZGH) u Ulici grada Vukovara 41 - Kupcima je

omogudeno plaianje ratuna za prirodni plin bez pla6anja provizije. U CZP-GPZO osiguralismo
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kupcima plina 4 Saltera blagajne za moguinost uplata raduna i akontacijskih rata, 5 5alterskih

mjesta za reklamacije raduna i akontacijskih rata i Salter urudibenog zapisnika (pisarnica GPZ-

Opskrbe) na kojem kupci prirodnog plina mogu predati zahtjeve za promjenu vlasni5tva

nekretnine, zahtjeve za sklapanjem ili raskid ugovora o opskrbi plinom, zahtjeve za prekid

isporuke plina, zahtjeve za izvanredno oditanje plina, prituibe na usluge GPZ-Opskrbe,

reklamacije raduna za plin i ostale pisane dokumente.

Takoder, u Centru za korisnike Zagrebadkog Holdinga u Ulici Grada Vukovara 41 mogude je

izvr5iti pladanje raduna za prirodni plin bez provizije, predati zahtjev za reklamacije raiuna za

plin, prigovor na uslugu opskrbe plinom ili zaprimiti druge dokumente upuiene od strane

postojeiih ili potencijalnih kupaca.

Za sve kupce prirodnog plina na podruEju grada Bjelovara i 9 susjednih op6ina, u suradnji s

operatorom distribucijskog sustava tvrtkom Elektrometal-distribucija plina d.o.o. i tvrtkom

Elektrometal d.d., u ulici Ferde Rusana 21 u Bjelovaru otvoren je 5alter reklamacija i Salter

blagajne na kojem kupci prirodnog plina s tog podrudja mogu bez naknade izvrSiti uplatu

raduna za prirodni plin i izvrSiti reklamaciju raiuna.

6. Odjel za informiranje kupaca - Odjel je zapodeo s radom O2.OL.2OL2. godine i nastavio u

2013.g. s ciljem poboljSanja komunikacije naSih djelatnika s kupcima prirodnog plina. U Odjel

se svakodnevno zaprimaju razliditi upiti kupaca putem telefona i e-mail-a, a od prosinca

2ot2.g., zahvaljujuii novoj |PBX telefonskoj centrali, zaprimaju se i reklamacije kupaca na

ispostavljene radune i akontacijske rate koje kupci mogu uputiti i putem telefona. Na taj

nadin kupci ne moraju osobno dolaziti na 5altere GPZ-Opskrbe niti slati dopise po5tom ili e-

mail-om, 5to u vedini sludajeva predstavlja problem za na5e starije sugradane.

Pu5tanjem u potpuni produkcijski rad novog poslovno-informacijskog sustava za obradun i

naplatu prirodnog plina ,,FAROS", kojije predviden za prvu polovicu 2O14.g., omoguiiti de se

proiirivanje usluge pozivnog centra na nadin da ie kupci u svakom trenutku, od 0 do 24 sata,

moii saznati saldo svog raduna putem telefona, a dime bi se povedala propusnost poziva za

druge upite kupaca. Svi pozivi kupaca se snimaju kako bi se poboljSala kvaliteta komunikacije,

na Sto su kupci upozoreni prilikom uspostave poziva. U 2013. godini ukupno je upudeno

91.433 poziva od strane kupaca, a preuzeto je72.596 poziva.

Ukupno je evidentirano 104.037 razliditih upita od kojih se 1t,78% odnosilo na upit vezano

za stanje raiuna, upit za dostavu raiuna 8,88yo, upit o proknjiienim uplatama 6,96yo, cijenu

plina 5,62 % i reklamaciju obraiuna 5,13 % ili ukupno 5.340 reklamacija obratuna plina.

Informativni izradun zaduienja traZilo je ukupno 4.105 kupaca odnosno 3,95yo .

(B) Reklamaciie i prieovori kupaca prirodnoe plina

Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina zaprimaju se pismenim putem, putem fax-a,

elektronidke po5te, telefonskim putem i direktno u Centru za potro5ade GPZ-Opskrbe u Radnidkoj

cesti 1 i u Centru za korisnike Zagrebaikog Holdinga u Ulici Grada Vukovara 41. U 2OL3.g. ukupno je

obraden 86.29t zahtjev. Od toga je:

- 39.975 izdanih 3.-ih rata (plaianje plina po potro3nji),

- 31.352 ispravljenih obrafuna plina,

- 1.451 korekcija akontacijskih rata,

- 2.127 ispravaka i knjiienja faktura,

- 589 izvr5enih terenskih kontrola,

- 1.519 izdanih potvrda o podmirenju istanju duga i
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- 9.278 pisanih odgovora kupcima plina raznih tematika.

Reklamacije kupaca plina rjeiavaju se i u sklopu ll. stupanjskog postupka putem Povjerenstva za

reklamocije potroiada koje je organizirano na nivou grupe Zagrebaiki holding d.o.o.

U 2013.9. ukupno je evidentirano 9 reklamacija koje su upuiene prema Povjerenstvu za reklamacije

ZGH-a od dega je prema odluci Povjerenstava 5 neosnovano, a 3 reklamacije su prihvaiene.

(C) Kvaliteta prirodnoe plina

Sukladno Opiim uvjetima opskrbe plinom (NN 4312009 i NN 158/13) i Mreinim pravilima

transportnog sustava (PLINACRO L2/L31, operator transportnog sustava tvrtka Plinacro d.o.o. na

svojim sluibenim Internet stranicama www.plinacro.hrldefault.asox?id=576 objavljuje izvjeStaje o

kvaliteti prirodnog plina za sve specifidne todke na plinskom transportnom sustavu u RH koji se

odnose i na sve ulaze u plinske distribucijske sustave u RH, uskladene s Opiim uvjetima opskrbe

plinom, Prilog2., Tablica 3. Standard kvalitete plina (NN 158/L3). Podatke o kvaliteti plina u 2013.9.

mogu6e je vidjeti i na naSem godi5njem lzvjeifu o Kvoliteti plina zo 2013.9. koje se nalazi na

naslovnici naSih web stranica.

(D) Edukaciia kupaca prirodnog plina

Sukladno dlanku 54. Optih uvjeto za opskrbu prirodnim plinom (NN 43/2009), Gradska plinara Tagreb

- Opskrba objavila je bro5uru za kupce kategorije Kuianstvo (javna usluga opskrbe plinom i

zajamdena opskrba) koja se nalazi na na5im web stranicama http://www.spz-

opskrba.hrlkataloe/default.html i za povlaStene kupce iz kategorije Poduzetni5tvo (kupci koji ne

spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom i zajamdenu opskrbu) http://www.epz-

opskrba.hrlkataloe2/default.html u kojima su navedene upute i informacije o udinkovitom isigurnom

koriStenju prirodnog plina kao energenta. Osim prikaza bro5ura na naSim web stranicama, iste su

dostavljene svim kupcima prirodnog plina putem po5te uz ispostavljene obradune iakontacijske rate.

Svaki kupac je putem poSte dobio i letak MOJ RACUN u kojem je prezentirana naSa nova usluga i

dano kratko objainjenje o nadinu koriStenja iste.

U tijeku 2Ot3.g. kupci prirodnog plina informirani su i o svim vaZnijim dogadanjima po pitanju

prirodnog plina kroz rubriku Novosti i obavijesti koja se nalazi na naslovnici naSe web stranice gdje

kontinuirano obavje5tavamo sve kupce plina 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

Za ditavu 2073. g. kao i za period do 31.03.2014.9., sklopljen je ugovor o dobavi prirodnog plina s

tvrtkom Prirodni plin d.o.o. kao opskrbljivadem opskrbljivada prirodnim plinom u sektoru javne

usluge opskrbe prirodnim plinom. Na taj naiin osigurane su dovoljne kolidine prirodnog plina za sve

kupce javne usluge opskrbe prirodnim plinom i zajamdene opskrbe (kategorija Kudanstva).

Za povla5tene kupce iz kategorije Poduzetni5tvo, sklapanjem ugovora o prodaji prirodnog plina u RH i

na ulazu u transportni sustav RH, osigurane su dovoljne koliiine prirodnog plina za potrebe svih

kupaca te kategorije.

U suradnji s naSim vlasnikom tvrtkom Zagrebaiki holding, pokrenuli smo projekt izrade i

impfementacije novog poslovno-informatidkog Sustova zo podriku procesu obraiuno i naplote
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prirodnog plina FAROS kojiukljufuje podr5ku za sve kupce prirodnog plina bez obzira na distributivno
podrudje, tarifnu grupu i tarifni model. lsti se trenutno nalazi u zavr5noj fazi implementacije te se

tijekom drugog kvartala 2OL4.g. odekuje injegova potpuna produkcija. Takoder, u drugom kvartalu

2014. g., radi podizanja nivoa sigurnosti ICT sustava GPZ-Opskrbe i smanjenja tro5kova ICT-a na nivou

Dru5tva i cijele Grupe, planirana je migracija svih ICT korisnika GPZ-Opskrbe i migracija ICT servisa i

usluga na jedinstveni podatkovni centar Zagrebaikog holdinga.

Otekujemo da 6e realizacija navedenih projekata omogu6iti briu, bolju i sigurniju opskrbu prirodnim

plinom u javnom i gospodarskom sektoru, da ie se podiii kvaliteta usluge na viSu razinu i na taj nadin

zadriati zadovoljstvo postojeiih kupaca.

U Zagrebu, 03.03.2014.9.
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