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Radni¢ka cesta 1, Zagreb '

Izvjesée o kvaliteti opskrbe plinom za 2016.g.

Sukladno ¢lanku 43. stavak 3 i 4 Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 158/13), Gradska plinara Zagreb —
Opskrba d.o.o0. objavijuje Godisnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2016.g.

1. Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

{A} Komunikaci|a s kupcima prirodnog plina

Prema stanju na dan 31.12.2016.g., s chzirom na broj obradunskih mjernih mjesta, Gradska plinara Zagreb
— Opskrba d.o.o. sveukupno opskrbljuje prirednim plinom 291.061 kupca, od toga 272.540 kupaca iz
kategorije Javna usluga opskrbe plinom (Kuéanstva} i 18.521 kupac koji ne spada u kategoriju javne
usluge opskrbe plinom [Poduzetnistvo). Kemunikacija s kupcima prirodnog plina, vezano za upite |
prigovore, ostvaruje se putem razii¢itih komunikacijskih kanala u nekoliko organizacijskih jedinica:

1. Telefon | 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 ratuna, izmjene matifnih podataka kupaca plina, promjenu
vlasnistva, ugovore o opskrbi plinom i sl. Za informacije o opomenama pred iskljuenje
predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

2. Elektroni¢ka poita - GPZ-Opskrba osigurala je 10 korporativnih e-mail adresa za zaprimanje
razliditih upita, reklamacija i prigovora od strane kupaca razligitih kategorija. Popis namjenskih
korporativnih  e-mail adresa nalazi se na nalem web portalu http//www.gpz-
opskrba.hr/default.aspx?id=95. Radnici Odjela za odnose s kupcima i drugih struénih slubi
odgovaraju na zaprimljene upite kupaca u roku 1-2 dana kod jednostavnijih, a 8 dana kod
sloZenijih upita. U 2016.g. zaprimljeno je ukupno 38.236 e-mail-ova kupaca putem svih
namjenskih korporativnih e-mail adresa. Ukupno je cdgovoreno na 21.706 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 adgovorenih e-mail-ova,
3,785 odgovora odnosi se na upite kupaca poslane na e-mail web.informacije@gpz-opskrba.hr,
vezano za koriitenja web i mobilne aplikacije MOJ RACUN ili sadriaj web stranica GPZ-Opskrbe.
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3. Web stranice GPZ - Opskrbe - Na sluibenim Internet stranicama tvrtke http://www.gpz-
opskrba.hr objavijene su opée informacije o nadem trgovackom drudtvu, informacije o prirodnom
plinu kao energentu, cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, objavijene su
univerzalne brodure o efikasnom i sigurnom koridtenju prirodnog plina, informacije o kvaliteti
prirodnog plina, godidnji plan dostave rafuna za kuanstva, 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 QIB-u, reklamacijama i
prigovorima, dostava stanja plinomjera i informativni izradun troskova potro3nje plina. Na web
stranicama omogudeno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se svakodnevno aZuriraju i
uskladuju s vaieéom zakonskom regulativom. Kupcima plina ponudene su i ankete putem kojih
dobivamo povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i njihovom misljenju o kvaliteti nasih
usiuga. Na web stranicama nalaze se i kontakti, razna posiovna izvje3¢a Drudtva koja smo
sukladno zakonskim obvezama duZni objavljivati na nadim web stranicama.

4. Besplatna web i mobilna aplikacija MOJ RACUN - U 2016.g. izvriena je nadogradnja aplikacije
MOJ RACUN . Uvedene su nove funkcionalnosti: uvjeti koristenja aplikacije, registracija koja
ukljuéuje identifikacijski broj obradunskog mjernog mjesta (podataka distributera plina) koji se
koristi i u dojavi stanja plinomjera i informativnom izracunu troskova potrodnje plina. Usluga MOJ
RACUN omogucava registriranim korisnicima, kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanje svih
ispostavljenih raluna u zadnje tri godine, pregled prometa vezano za zaduZenja i uplate kupaca
prema zadnjem obralunu i akontacijskim ratama, pregled podataka o stanjima plinomjera
(oitanjima, procjenama i dojavama stanja), dostavu rafuna putem e-mail-a, podno3enje on-line
upita korisnika vezano za uslugu MOJ RACUN i informativni izradun trodkova potro$nje prirodnog
plina, on-line dojavu stanja plinomjera, pregled potroinje plina po mjesecima i godinama, a u
pripremi je i moguénost karti¢nog placanja racuna za plin putem Interneta, jednokratno ili na rate.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 44.524 web korisnika, vliasnika
51.306 rafuna za prirodni plin. Slanje raduna e-mail-om trenutno je odabralo 5.247 kupaca {stanje
na dan 09.02.2017.g.).

5. Centar za potrosace GPZ-Opskrbe u Radni¢koj cesti 1 u Zagrebu, Centar za korisnike Zagrebackog
holdinga u Ulici grada Vukovara 41 i $alter reklamacija i blagajna Elektrometal d.d. u ulici Ferde
Rusana 21 u Bjelovaru - U Centru 2a potroate GPZ-Opskrbe, kupcima prirodnog plina
omoguceno je pladanje ra¢una za plin bez plaé¢anja naknade.

Osigurana su 4 %altera blagajne za moguénost uplata rafuna i akontacijskih rata, 5 $alterskih
mjesta za reklamacije rauna i akontacijskih rata i Salter pisarnice GPZ-Opskrbe na kojem kupci
prirodnog plina mogu predati zahtjeve za promjenu vlasnidtva nekretnine {promjene kupca),
zahtjeve za sklapanjem ili raskid ugovora o opskrbi plinom, zahtjeve za prekid isporuke plina,
zahtjeve za izvanredno olitanje plina, prituibe na usluge GPZ-Opskrbe, reklamacije rauna za plin
i ostale pisane dokumente.
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U Centru za korisnike Zagrebackog hoidinga u Ulici grada Vukovara 41 u Zagrebu moguée je
takoder izvrditi placanje racuna 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 podrudju grada Bjelovara i 9 susjednib opéina, u suradnji s
tvrtkom Elektrometal d.d. u ulici Ferde Rusana 21 u Bjelovaru, otvoren je 3alter reklamacija i $alter
blagajne na kojem kupci prirodnog plina s tog podruéja mogu bez naknade izvriiti uplatu ratuna
za prirodni plin, reklamirati radun ili uputiti prigovor na uslugu opskrbe plinom.

6. Centar za informiranje kupaca GPZ-Opskrbe {(Odjel za odnose s kupcima) zapocéeo 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 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
rekiamacije kupaca na ispostavljene rafune i akontacijske rate. Svi pozivi kupaca snimaju se na
digitalni medij kako bi se poboljiala kvaliteta komunikacije, na 3to su kupci upozoreni prilikom
uspostave poziva. U 2016. godini ukupno je upudéeno 84.255 poziva od strane kupaca, a preuzeto
je 63.417 poziva.

Vezano uz upite kupaca, 30,46 % upita odnosilo se na stanje rafuna, 28,33% na dojavu stanja
plinomjera, 7,53 % na reklamaciju ohrafuna potrosnje pilina, 5,36 % odnosilo se na upit za
dostavu rafuna, a bilo je i 4,87% upita za cijenu plina. Informativni izraéun zaduienja traiilo je
8,98 % kupaca.

{B} Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina

Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina zaprimaju se pismenim putem, putem fax-servisa,
elektronicke poste, telefonskim putem i direktno u Centru za potrofade GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1,
u Centru za korisnike Zagrebatkog holdinga u Ulici Grada Vukovara 41 i u Elektrometal d.d. u ulici Ferde
Rusana u Bjelovaru. U 2016.g. ukupno je zaprimljeno i obradeno 235.094 zahtjeva, od dega je 107.722
primljenih stranaka na $alterima:

- 59.637 izdanih trecih” rata (plac¢anje plina po stvarnoj potroinji),
- 40,399 ispravljenih obratuna {rauna) plina,

-11.975 promjena kupaca,

- 6.748 ispravaka i knjiZenja faktura,

- 6.633 pisanih odgovora kupcima plina,

3.802 zahtjeva za obroénom otplatom duga i

1.185 korekcija akontacijskih rata.

Reklamacije kupaca plina rje3avaju se i u sklopu Il. stupanjskog postupka putem Povjerenstva za
reklamacije potrosaéa koje je organizirano na nivou vlasnika podruZnica i povezanih trgovalkih drustava
(Zagrebadki holding d.0.0.). U 2016.g. Povjerenstvo je zaprimilo ukupno 20 reklamacija kupaca plina koje
su sve odbijene,

(C} Kvaliteta prirodnog plina

Sukladno Opéim uvjetima opskrbe plinom, tlanak 37. stavak 3 (NN 158/13) i MreZnim pravilima
transportnog sustava, ¢lanak 37. (PLINACRO 11/2016), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro
d.o.o. osigurava korisniku sustava i krajnjem kupcu standard kvalitete prirodnog plina i na svojim
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sluzbenim Internet stranicama http://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106 objavljuje izvjetaje o kvaliteti
prirodnog plina za sve specifitne to¢ke na plinskom transportnom sustavu u RH koji se odnose i na sve
ulaze u plinske distribucijske sustave u RH, uskladene s Op¢im uvjetima opskrbe plinom (NN 158/13),
Prilog 2., Tablica 3. Standard kvalitete plina.

(D) Edukacija kupaca prirodnog plina

Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.0.0. objavila je broSuru 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 (Poduzetnistvo)
http://www.gpz-opskrba.hr/katalog2/default.html u kojima su navedene upute i informacije o

ulinkovitom i sigurnom koristenju prirodnog plina kao energenta.

U tijeku 2016.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 nade web stranice gdje kontinuirano sve
nase kupce plina obavjedtavamo 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) Sipurnost opskrbe prirodnim plinem

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 Ku¢anstva) kao i za kupce iz kategorije
Poduzetni$tvo. Prema preliminarnom izvje¥¢u za 2016.g., kupcima je ukupno isporuéeno 396.483.404 Sm®
prirodnog plina, od toga 276.925.513 Sm3 (70%) kupcima javne usluge opskrbe plinom (Kucanstvo) i
119.557.891 Sm’ (30%) kupcima koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom {Poduzetnitvo).

(F} Sustav upravlianja kvalitetom prema smjernicama norme SO 9001:2015

Tijekom 2013. godine, Gradska plinara 2agreb — Opskrba d.o.0. implementirala je Sustav upravljanja
kvalitetom prema zahtjevima norme I1SO 9001:2008 ito je i potvrdeno 6.11.2013. godine dobivanjem
certifikata od strane certifikacijske kuée SGS Adriatica d.o.0.

Tijekom 2016.g. kompletna dokumentacija Sustava upravljanja kvalitetom uskladena je prema zahtjevima
nove norme 1SO 9001:2015, a u drugoj polovici 2016.g. izvrien je recertifikacijski qudit prema zahtjevima
navedene norme i tom prilikom nije pronadena niti jedna nesukladnost.

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u domeni opskrbe prirodnim plinom Zelimo dokazati nasu
sposobnost uspjesnog upravljanja viastitim posiovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje
pruzamo. Vjerujemo da ¢e implementacija ovog Sustava doprinijeti odrianju i poboljsanju kvalitete nagih
usluga i da ¢e dodatno potvrditi dosadasnje povjerenje nadih kupaca.

2. Opis samostalno provedenih mjera za poveéanje kvalitete opskrbe plinom

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u Gradsku plinaru Zagreb — Opskrba d.o.0. zapodelo se s
pratenjem zadovoljstva kupaca i korisnika nadih usluga. Tako se od poéetka kolovoza 2014.g. na naslovnici
nade web stranice nalazi anketa koju mogu ispuniti svi nasi kupci i korisnici nagih usluga. Pritom ocjena 1
znadi ,nismo zadovoljni”, ocjena 2 ,zadovoljni smo” i ocjena 3 ,iznimno smo zadovoljni”.
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Tijekom 2016. godine, najvedi postotak nezadoveljnih {ocjena 1) odnosio se na cijenu plina — 69% (tijekom
2015.g. bilo je 61% nezadovoljnih), 26% (2015.g. je bilo 27%) je nezadovoljno brzinom rieSavanja zahtjeva,
prigovora i reklamacija, 20% je nezadovoijno dostupno$éu informacija 0 nadim uslugama (2015.g. je bilo
32% nezadovoljnih}, 19% (2015.g. bilo je 35%)} nezadovoljnih odnosilo se na pravovremenost dostave
nasih ra¢una za plin, 15% (24% je biio 2015.g.) je nezadovoljno nadom kvalitetom usluga opéenito, a 13%
(21% je bilo 2015.g.} anketiranih nezadovoljno je ljubaznod¢u nadih radnika. Takoder, u svrhu poboljanja
kvalitete nadeg rada i povecanja zadovoljstva kupaca nadim uslugama, anketirani su zamoljeni da navedu i
neke svoje prijedloge, prigovore i pohvale.

Analizirajuci rezultate ankete u 2016.g. u odnosu na 2015.g. moZemo zakljuliti da su rezultati (ocjene
kupaca) mnogo bolji. Najvedi napredak zabiljeien je zbog pravovremene dostave nadih rauna za plin,
zatim kod kvalitete nadih usluga opéenito, dostupnosti informacija o nasim uslugama te kod ljubaznosti
nadih radnika. Veci postotak nezadovoljnih tijekom 2016.g. u odnosu na 2015.g. prisutan je samo kod
cijene plina.

S obzirom da je dosada3nji broj ispunjenih anketa relativno mali u odnosu na broj nasih kupaca, u
buduénosti fe se s povecanjem broja anketiranih poduzimati odgovarajuce aktivnosti kako bi se pobolj$alo
zadovoljstvo nadih kupaca.

U suradnji s nadim vlasnikom, tvrtkom Zagrehacki holding d.o.0., 2012.2. pokrenut je projekt izrade i
implementacije novog poslovno-informatic¢kog Sustava za podriku procesu obraduna i naplate prirodnog
plina FARCS {OINPP) koji ukljuéuje podriku za sve kupce prirodneg plina bez obzira na distributivno
podrudje na kojem se kupac nalazi, tarifni model ili vrstu kupca s abzirem na javnu uslugu opskrbe plinom
ili ne. Isti je uspjedno implementiran i zavrien u srpnju 2014.g., a koncem 2015.g. Gradska plinara Zagreb -
Opskrba otkupila je sustav u cijelosti od Zagrebalkog holdinga d.o.0. kako bi mogla nastaviti s razvojem i
nadogradnjom sustava obrafuna i naplate plina sukladno poslovnim i zakenskim promjenama.

Kako bi prodirili kanale komunikacije s nadim kupcima plina i povecali nivo toénosti ofitanja, a u konaénici i
nivo zadovoljstva nasih kupaca, od prosinca 2015.g. pustena je u produkciju i 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, moguénost slanja Push notification poruka kupcima plina i web servis za komunikaciju
opskrbljiva¢a plinom i predstavnika stanara ili ovladtenih tvrtki za dojavu raspodjele potroidnje plina
kupaca u sustavu zajednickih kotlovnica koje su uvele sustav razdjenika topline.

Poletkom 2015.g. izvr$ena 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
struénom osobom pe pitanju pojedine teme (ovrhe, iskljuenja, reklamacije i ostale informacije).

Koncem 2016.g. zavrien je i natjetaj za odabir Implementatora IT sustava za upravljanje odnosima s
kupcima prirodnog plina (CRM sustav — eng. Customer Relationship Management) &ija realizacija se
ofekuje koncem 2017.g. CRM sustav objediniti ¢e cjelokupnu komunikaciju s kupcima prirodnog plina koja
ukljuéuje pisanu dokumentaciju, komunikaciju putem Centra za informiranje kupaca, putem korporativnih
e-mail adresa, dolaskom kupaca u kontakt centre, ali i kao IT platforma za poslove prodaje prirodnog plina
neovisno o lokaciji te modula za marketinike aktivnosti prema kupcima plina kroz platformu za direktni
marketing i program vijernosti (eng. Loyaity).

Tijekom 2016.g. putem govornog automata {IVR usluge) javljeno je 34.147 stanja plinomjera, a putem
web-a 142.176 stanja.
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3. Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe plinom

Za realizaciju postovnih ciljeva i osiguranje konkurentnosti na tridtu, u smislu pruzanja kvalitetnije usluge
opskrbe plinom, nuino je ulaganje u postojeci ICT sustav podrSke poslovnim procesima i implementaciju
novih ICT rjefenja. Sukladno tome, GPZ-Opskrba planira u 2017.g. nadogradnju postojecih i
implementaciju novih ICT sustava radi pobolj3anja poslovnih procesa, komunikacije s kupcima prirodnog
plina i poboljSanja kvalitete opskrbe plinom kroz slijedece projekte:

3.1 Nadogradnja web i mobilne aplikacije MOJ RACUN - placanje raéuna za plin kreditnim | debitnim
karticama putem Internet prodajnog mjesta GPZ-Opskrbe {eng. web payment)

U komunikaciji s kupcima plina putem ankete na nadim web stranicama, oko 50% kupaca izrazilo je interes
da im se omogudi plaéanje raduna za plin kreditnim karticama putem Internet prodajnog mjesta GPZ-
Opskrbe (web i mobilna aplikacija MOJ RACUN - "e-commerce", eng. web payment). Moguénast placanja
plina kreditnim karticama putem Interneta (virtualni POS), a u konaénici i prihvat kartica putem EFT POS
uredaja u GPZ-Opskrbi ili na mjestima platnog prometa, zasigurno bi povecalo naplatu plina i u konacnici
zadovoljstvo kupaca nadim ustugama.

3.2 Impiemantacija programskog rjesenja Oporavka informacijskog sustava od katastrofe (eng. IT
Disaster Recovery)

Qsiguranje 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 2016.8. Nakon uspjeine implementacije sustava za podriku
procesima obrafuna i naplate prirodnog plina OINPP FAROS, implementacije ERP modula sustava FAROS,
informatitkog sustava za podrdku 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 planiran sustav kontinuirane ICT
podrike svih poslovnih aplikacija, a prvenstveno sustava za OINPP i ERP sustav FARQS na sekundarnoj ICT
lokaciji (eng. IT DR site).

Iskustvo IT DR sustava koji se koristio do 2014.g. godine za podrsku dijela poslovnih aplikacija u slu¢aju
akcidentnih situacija u primarnom podatkovnom centru ZGH, koristit {e se za uspostavu IT DR site-a za sva
poslovna rjedenja koja ukljuuju i OINPP i ERP sustav FARQS. U 2016.g. zavriena je idejna projektna
dokumentacija, proveden je natjefaj za cdabir postovnog rieienja i odabie Implementatora sustava.
Realizacija projekta i implementacija planirana je za poetak 2017.g.

3.3 ICT sustav za upravljanje cdnosima s kupcima plina {CRM)

Uvodenjem CRM sustava u poslovanje GPZ-Opskrbe izgradit ¢e se kvalitetna informati¢ka platforma za
integraciju svih procesa komunikacije i upravijanja odnosima s kupcima plina u smislu pobolj$anja
postupka ugovaranja opskrbe plinom, komunikacije s kupcem, razmjenu podataka o klijentu izmedu
razli¢itih odjela u firmi, prikupljanje, skiadiStenje, pregled, obrada, interpretacija i izvje§éivanje o
podacima kupaca, osiguranje personaliziranog i u€inkovitog marketinga, prufanje ireg uvida u obiljeZja
kupaca plina zapostenima u SluZbi ugovaranja prodaje prirodnog plina i Qdjelu 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 srediinje mjesto.
Kupcu tvrtka stalno prilagodava svoje poslovanje zbog sve vede dostupnasti informacija i sve jade
konkurencije na trzistu. NajvaZnija zadacda tvrtke je zadovoljavanje potreba kupaca $to u konaénici znati i
njihovu dugoroénu vrijednost poduzedu.

Vidi prihodi | povecanje dobiti moguéi su jedino ako su potrebe klijenata zadovoljene. CRM u osnovi
predstavlja strategiju poslovanja tvrtke koja se ofituje kroz ljude i procese te informacijske tehnologije.
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Sredstvo koje sluii za ostvarenje ciljeva te strategije je CRM tehnologija. Bez CRM sustava ne bi bio magu¢
¢jelokupan pristup klijentu, prepoznavanje njihovih potreba i zadovoljavanja potreba klijenata.

CRM predstavlja integriranu marketinsku, usluinu i prodajnu strategiju koja nalafe zajednicki rad svih
odjela u nadem drudtvu. CRM kao sustav biti ¢e integriran i interpoliran s postojeéim ERP i OINPP
sustavomn te sustavom Centra za informairanje kupaca plina GPZ-Opskrbe i ¢initi ¢e jednu jaku
informati¢ko-tehnalosku cjelinu u poslovanju opskrbe prirodnim plinom naseg Druitva.

3.4 Elektronicki radun {e-Racun)

U 2017.g. u planu je i realizacija projekta uvodenja e-Rafun za nade kupce plina. Prva faza ukljuéuje
realizaciju projekta i pruZanje usluge pravnim osobama (B2B), a kasnije i s fizickim osobama (B2C). Cilj
projekta je omoguditi izradu i dostavu e-Raluna kupcima plina putem IT sustava jednog ili vide
informacijskih posrednika na trZistu RH. U prvoj polovici 2016.g. izvriena je prilagodba OINPP-FARQS
sustava na nacin da se svaki raéun iz sustava obraun i naplate plina, sukladno tehni¢koj specifikaciji koja
je uskladena s direktivama i preporukama EU i sa zakonima RH, moZe eksportirati u standardiziranom XML
formatu (UBL 2.1) i poslati ga putem servisa kupcu. Isto tako, takav sustav omogudéavat ¢e zaprimanje,
verifikaciju i prostjedivanje e-Raluna od dobavljata i unos istih u sustav OINPP-FARQS GPZ-Opskrbe,

Ocfekujemo da de realizacija navedenih projekata omoguéiti briu, bolju i sigurniju opskrbu prirodnim
plinom u javnom i gospodarskom sektoru, podiéi kvalitetu nadih usluga na vidu razinu i na taj nadin
zadriati povjerenje i zadovoljstvo postojecih, ali i buduéih kupaca prirodnog plina koji ¢e prepoznati nasu
kvalitetu.

U Zagrebu, 13.02.2017 2.

..

Sef Odjela unaprirdenja kvalitete poslovanja Direktor S h(tora réi‘zvoja
A O~
Mr.sc.Damir Komeriéki, dipl.ing. Petar Jov\é, dipling.

Igor Pirié dipl.oec.

GRADSKA PLIYARA
ZAGREB-OPSKRBA d.0.0.

Zagreb

lzviedée o kvalitetl opskrbe plinom za 2016.g. 717



P W — ——

B TRy ———

i T it il

fae LIRY 8 agiRas 122 89 Bl g
W1 ROBeIGE TrNgen fq'_m;::{mr.mwh'},

dmeboy 1wt A ofhuirstem o
mehigey 2 it Looua ond WEEL
I uEnuR G ol iOiE BN bekded
Hieely ity SETIEE CRRYHIOT [ uag

un - Twolinde or Re TR i Ao

-~

L S



