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IzvjeSce o kvaliteti opskrbe plinom za 2017.g.

Sukladno Clanku 43. stavak 3 i 4 Opcih uvjeta opskrbe plinom (NN 158/13), Gradska plinara Zagreb —
Opskrba d.o.o. ebjavljuje Godidnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2017.g.

1.

Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

(A) Komunikaciia s kupcima prirodnog plina

Prema stanju na dan 31.12.2017.g., s obzirom na broj obratunskih mjernih mjesta i £lanovima zajedniékih
plinskih kotlovnica, Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.0.0. sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom
301.725 kupca, od toga 282.948 kupca iz kategorije javna usluga opskrbe plinom {Kuéanstva) i 18.777
kupac koji ne spada u kategoriju javne usluge opskrbe plinom (Poduzetni$tvo}. Komunikacija s kupcima
prirodnog plina, vezano za upite i prigovore kupaca, 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.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 rauna, izmjene mati¢nih podataka kupaca plina, promjenu
vlasnistva, ugovore o opskrbi plinom i sl. Za informacije o opomenama pred iskljuéenje
predvideni su telefonski brojevi 01/6439-397 i 01/6439-398.

Elektronitka posta - GPZ-Opskrba osigurala je 10 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 nalem web portalu http://www.gpz-
opskrba.hr/kontakti/11. 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
2017.g. zaprimljeno je ukupno 36.876 e-mail-ova kupaca putem svih namjenskih korparativnih e-
mail adresa. Ukupno je odgovoreno na 21.176 upita. Razlika se odnosi na e-mail-ove koji nisu
imali karakter upita veé se radile o obavijestima kupaca o stanju plinomjera ili e-mail-ovima
promidibenog karaktera. Od ukupnog broja odgovorenih e-mail-ova, 3.756 odgovora odnosi se
na upite kupaca poslane na e-mail web.informacije@gpz-opskrba.hr, vezano za koridtenja web i
mabilne aplikacije MOJ RACUN ili sadrzaj 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 opce informacije o0 naiem trgovackom drudtvu, 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, godidnji plan dostave rafuna za kufanstva, 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 OIB-u, reklamacijama i
prigovorima, dostava stanja plinomjera i informativni izratun trokova potro3nje plina. Na web
stranicama omoguceno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji se svakodnevno auriraju i
uskladuju s vaZe¢om zakonskom regulativom. Kupcima plina ponudene su i ankete putem kojih
dobivama povratne informacije o zadovoljstvu kupaca i njihovom miljenju o kvaliteti nakih
usluga. Na web stranicama nalaze se i kontakti, razna poslovna izvjei¢a Drudtva koja smo
sukladno zakonskim obvezama duZni objavljivati na nasim web stranicama. Od 01.01.2017.g.
pustene su u produkciju nove responzivne web stranice druitva.

4. Besplatna web | mobilna aplikacija MOJ RACUN - U 2017g. i dalje se radilo na razvoju i
optimizaciji funkcionalnosti aplikacije MOJ RACUN koja omogucava registriranim korisnicima,
kupcima prirodnog plina, uvid i preuzimanje svih ispostavljenih ra¢una u zadnje tri godine, pregled
prometa vezano za zaduZenja i uplate kupaca prema zadnjem obrafunu i akontacijskim ratama,
pregled podataka o stanjima plinomjera (olitanjima, procjenama i dojavama stanja), dostavu
ratuna putem e-mail-a, podnoenje on-line upita korisnika vezano za uslugu MOJ RACUN i
informativni izratun troikova potrodnje prirodnog plina, on-line dojavu stanja plinomjera, pregled
potrodnje plina po mjesecima i godinama.

Na besplatnu web uslugu MOJ RACUN trenutno je registrirano 51.869 web korisnika, vlasnika
60.288 racuna za prirodni plin. Slanje ratuna e-mail-om trenutno je odabralo 6.869 kupaca (stanje
na dan 09.02.2018.g.).

5. Centar za potro3afe GPZ-Opskrbe u Radnickoj cesti 1 u Zagrebu, Centar za korisnike Zagreba¢kog
holdinga u Ulici grada Vukovara 41 i Salter reklamacija i blagajna Elektrometal d.d. u ulici Ferde
Rusana 21 u Bjelovaru - U Centru za potrodate GPZ-Opskrbe, kupcima prirodnog plina
omoguceno je placanje rauna za plin bez pla¢anja naknade.

Osigurana su 4 3altera blagajne za mogucnost uplata rauna i akontacijskih rata, 5 Zalterskih
mjesta za reklamacije ratuna i akontacijskih rata i 3alter 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 ocitanje plina, prituibe na usluge GPZ-Opskrbe, reklamacije ratuna za plin
i ostale pisane dokumente.

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

takoder izvriiti placanje ratuna za prirodni plin bez naknade, predati zahtjev za reklamaciju
rafuna za plin, predati prigovor kupca na uslugu opskrbe plinom kao i ostale dokumente.

Izvjedée o kvaliteti opskrie plinom za 2017.g. 2/6



Za sve kupce prirodnog plina na podru&ju grada Bjelovara i 9 susjednih opéina, u suradnji s
tvrtkom Elektrometal d.d. u ulici Ferde Rusana 21 u Bjelovaru, u funkciji je 3alter reklamacija i
Salter blagajne na kojem kupci prirodnog plina s tog podruéja mogu bez naknade izvr3iti uplatu
raCuna za priradni plin, reklamirati radun ili uputiti prigovor na uslugu opskrbe plinom.

6. Centar za informiranje kupaca GPZ-Opskrbe (Odjel za odnose s kupcima) zapoleo je s radom
02.01.2012. godine i nastavio s ciliem pobolifanja i unaprjedenja komunikacije s kupcima
prirodnog plina. U tom odjelu svakodnevno se zaprimaju razliiti 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 ispostavijene radune i akontacijske rate. Svi pozivi kupaca snimaju se na
digitalni medij kako bi se poboljala kvaliteta komunikacije, na §to su kupci upozoreni prilikom
uspostave poziva. U 2017. godini ukupno je upu¢eno 83.275 poziva od strane kupaca, a preuzeto
je 57.822 poziva,

Vezano uz upite kupaca, 30,09 % upita odnosilo se na stanje raéuna, 27,28% na dojavu stanja
plinomjera, 7,05 % na reklamaciju obraiuna potroinje plina, 6,35 % odnosilo se na upit za
dostavu racuna, a bilo je i 4,86% upita za cijenu plina. Informativnl izradun zaduZenja traZilo je
8,74 % kupaca.

(B) Rekiamacije i prigovori kupaca prirodnog plina

Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina zaprimaju se pismenim putem, putem fax-servisa,
elektronitke poste, telefonskim putem i direktno u Centru za potrodate GPZ-Opskrbe u Radnickoj 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 2017.g. ukupno je zaprimljeno i obradeno 223.495 zahtjeva, od Cega je 98.811
primljenih stranaka na $alterima:

-52.371 izdanib ,treéih” rata (placanje plina po stvarnoj potro3nji),
-41.277 ispravljenih obraduna (raduna) plina,

- 14,378 promjena kupaca,

7.322 ispravaka i knjiZenja faktura,

- 6,097 pisanih odgovora kupcima plina,

- 3.469 zahtjeva za obroénom otplatom duga i

- 543 korekcije akontacijskih rata.

Reklamacije kupaca plina rje3avaju se i u sklopu Il. stupanjskog postupka putem Povferenstva za
reklamacije potrosala koje je organizirano na nivou vlasnika podruZnica i povezanih trgovackih drustava
{Zagrebalki holding d.0.0.). U 2017.g. Povjerenstvo je zaprimilo ukupno 18 reklamacija kupaca plina koje
su sve odbijene.

(C) Kvaliteta prirodnog plina

Sukladno Opcim uvjetima opskrbe plinom, lanak 37. stavak 3 (NN 158/13} i Mreinim pravilima
transportnog sustava, ¢lanak 51. {PLINACRO 03/2017), operator transportnog sustava tvrtka Plinacro
d.o.o. osigurava korisniku sustava i krajnjem kupcu standard kvalitete prirodnog plina i na svojim
slufbenim Internet stranicama http://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106 objavljuje izvjesdtaje o kvaliteti
prirodnog plina za sve specifiéne totke na plinskom transportnom sustavu u RH koji se odnose i na sve
ulaze u plinske distribucijske sustave u RH, uskladene s Opéim uvjetima opskrbe plinom (NN 158/13),
Prilog 2., Tahlica 3. Standard kvalitete plina.
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(D) Edukacija 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.htm! i za kupce koji ne spadaju u javnu ustugu opskrbe plinom {Poduzetnistvo)
http://www.gpz-opskrba.hr/katalog2/default.htmt u kojima su navedene upute i informacije o
uéinkovitom i sigurnom koriitenju prirodnog plina kao energenta.

U tijeku 2017.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 sve
na3e kupce plina obavje$tavamo 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.0. osigurala je dovoljne koli¢ine prirodnog plina za sve kupce javne
usluge opskrbe prirodnim plinom i zajamcene opskrbe (kategorija Kuéanstva) kac i za kupce iz kategorije
Poduzetnistvo. Prema preliminarnom izvjeséu za 2017.g., kupcima je ukupno isporudeno 393.207.972 Sm’
prirodnog plina, od toga 270.298.105 Sm3 {69%) kupcima javne usluge opskrbe plinom {Kudanstvo) i
122.909.867 Sm° (31%) kupcima koji ne spadaju u javnu uslugu opskrbe plinom {Poduzetniétvo).

(F} Sustav upravijanja kvalitetom prema smjernicama norme 1SO 9001:2015

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

Tijekom 2016.g. kompletna dokumentacija Sustava upravljanja kvalitetom uskladena je prema zahtjevima
nove norme 150 9001:2015, a u drugoj polovici 2016.g. izvrien je recertifikacijski audit prema zahtjevima
navedene norme. U listopadu 2017, godine izvrien je nadzorni audit i tom prilikom nije pronadena niti
jedna nesukladnost.

Uvodenjem Sustava upravijanja kvalitetom u domeni opskrbe prirodnim plinom Zelimo dokazati nadu
sposobnost uspjednog upravljanja vlastitim poslovnim procesima te osigurati trajnu kvalitetu usluga koje
pruzamo. Vjerujemo da ¢e implementacija ovog Sustava doprinijeti odranju i pobolj$anju kvalitete nasih
usluga i da ¢e dodatno potvrditi dosadainje povjerenje nadih kupaca.

2. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

Uvodenjem Sustava upravljanja kvalitetom u Gradsku plinaru Zagreb — Opskrba d.o.0. zapocelo se s
pratenjem zadovoljstva kupaca i korisnika nasih usluga. Tako se od pofetka kolovoza 2014.g. na naslovnici
nade web stranice nalazi anketa koju mogu ispuniti svi nadi kupci i korisnici na8ih usluga. Pritom ocjena 1
znadi ,nismo zadoveljni”, ociena 2 ,zadovoljni smo” i ocjena 3 ,iznimno smo zadovoljni®.

Tijekom 2017. godine, najveci postotak nezadovoljnih (ocjena 1) odnosio se na cijenu plina — 53% (tijekom
2016.g. bilo je 69% nezadovoljnih), 19% (2016.g. bilo je 19%) nezadovoljnih odnosilo se na
pravovremenost dostave nasih raduna za plin, 18% (2016.g. je bilo 26%) je nezadovoljno brzinom
rjeSavanja zahtjeva, prigovora i reklamacija, 16% je nezadovoljno dostupno3éu informacija o nadim
uslugama (2016.g. je bilo 20% nezadovoljnih), 14% (15% je bilo 2016.g.) je nezadovoljno naiom
kvalitetom usluga opéenito, a 8% (13% je hilo 2016.g.) anketiranih nezadovoljno je ljubaznoi¢u nasih
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radnika. Takoder, u svrhu poboljSanja kvalitete naeg rada i povecanja zadovoljstva kupaca naSim
uslugama, anketirani su zamoljeni da navedu i neke svoje prijedloge, prigovore i pohvale.

Analizirajuci rezultate ankete u 2017.g. u odnosu na 2016.g. mofemo zakljuditi da su rezultati (ocjene
kupaca) mnogo bolji. Najveci napredak zabilje¥en je kod cijene plina {iako je kod tog pitanja jo§ uvijek
najvedi broj nezadovoljnih), zatim kod brzine rjefavanja zahtjeva kupaca, ljubaznosti nadih radnika te
dostupnasti informacija.

S obzirom da je dosadadnji broj ispunjenih anketa relativho mali u odnosu na broj nasih kupaca, u
buduénosti ce se s povecanjem broja anketiranih poduzimati odgovarajuce aktivnosti kako bi se poboljialo
zadovoljstvo nasih kupaca.

U suradnji s nadim vlasnikom, tvrtkom Zagrebalki holding d.o.0., 2012.g. pokrenut je projekt izrade i
implementacije novog poslovno-informatitkog Sustave za podriku procesu obracung i naplate prirodnog
plina FAROS (OINPP} koji ukljutuje podriku za sve kupce prirodnog plina bez obzira na distributivno
podrutje na kojem se kupac nalazi, tarifni model ili vrstu kupca s obzirom na javnu uslugu opskrbe plinom
ili ne. Isti je uspjeSno implementiran i zavrden u srpnju 2014.g., a koncem 2015.g. Gradska plinara Zagreb —
Opskrba otkupila je sustav u cijelosti od Zagrebackog holdinga d.0.0. kako bi mogla nastaviti s razvojem i
nadogradnjom sustava obrafuna i naplate plina sukladno poslovnim i zakonskim promjenama,

Kako bi proirili kanale komunikacije s naim kupcima plina i poveéali nivo toénosti ofitanja, a u konaénici i
nivo zadovoljstva nasih kupaca, od prosinca 2015.g. pudtena je u produkciju i verzija mobilne aplikacije
MOJ RACUN za MS Windows Phone operativni sustav za pametne telefone i tablete, omoguéena 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
opskrbljivaa plinom i predstavnika stanara ili ovladtenih tvrtki za dojavu raspodjele potrodnje plina
kupaca u sustavu zajednickih kotlovnica koje su uvele sustav razdjenika topline.

Pocetkom 2015.g. izvriena je i integracija nove funkcionainosti Centra za informiranje kupaca. Radi se o
IVR usluzi dojave stanja plinomjera putem telefona 01/6184-601 na kojem kupci putem telefona mogu
dostaviti stanje plinomjera, razgovarati s agentom ili s nekom drugom struénom osobom po pitanju
pojedine teme (ovrhe, iskljudenja, reklamacije i ostale informacije).

U 2017.g. zapocelo se s implementacijom IT sustava za upravijanje odnosima s kupcima prirodnog plina
(CRM sustav — eng. Customer Relationship Management) &iji zavr¥etak i produkcija se ofekuju u drugom
kvartalu 2018.g. CRM sustav objediniti ¢e cjelokupnu komunikaciju s kupcima prirodnog plina koja
ukljutuje 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
te modula za marketinske aktivnosti prema kupcima plina kroz platformu za direktni marketing i program
viernosti GPZ-Opskrbe {eng. Loyaity).

Tijekom 2017.g. putem govornog automata {IVR usluga} javijeno je 34.065 stanja plinomjera, a putem
web stranice te web i mobilne aplikacije 178.175 stanja.

3. Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe plinom

Za realizaciju poslovnih ciljeva i osiguranje konkurentnosti na trZidtu, u smislu pruZanja kvalitetnije usluge
opskrbe plinom, nuino je ulaganje u postojedi sustav podrike poslovnim procesima i implementaciju
novih informatickih rje3enja baziranih na novim suvremenim tehnologijama. Sukladno tome, GPZ-Opskrba
planira i u 2018.g. nastavak nadogradnje postojecih i implementaciju novih ICT sustava radi pobolj$anja
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poslovnih procesa, komunikacije s kupcima prirodnog plina i pobolj3anja kvalitete opskrbe plinom kroz
slijedede projekte:

B Nadogradnja i pobolj$anje funkcionalnosti web i mobilne aplikacije MOJ RACUN

B Implementacija programskog rieSenja oporavka informacijskog sustava u sluaju katastrofe,
moguénost nastavka kontinuiteta poslovanja i sigurnosna pohrana podataka (eng. 1T Disaster
Recovery)

B Uskladenje poslovanja trgovaékog drusdtva GPZ-Opskrba s Uredbom (EU) 2016/679 EUROPSKOG
PARLAMENTA | VUECA od 27. travnja 2016. o zadtiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih
podataka i o slobodnom kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage Direktive 95/46/EZ
(Opta uredba o zadtiti podataka) — uskladenje s GDPR regulativom

B implementacija programskog rjedenja za upravljanje odnosima s kupcima prirodnog plina (CRM)

B Uvodenje sustava izdavanja i zaprimanja elektronickih racuna (e-Racuna)

Realizacija navedenih projekata omoguditi ¢e brZu, bolju i sigurniju opskrbu prirodnim plinom u javnom i
gospodarskom sektoru, podi¢i kvalitetu nasih usluga na vidu razinu i na taj nadin zadrzati povjerenje i
zadovoljstvo postojeéih, ali i buducih kupaca prirodnog plina koji ¢e prepoznati nasu kvalitetu.

U Zagrebu, 09.02.2018.g.

Sef Odjela unaprjedenja kvalitete poslovanja Direktor SluZbe za infaratiku
Mr.sc.Damir éomeriéki, dipl.ing. Petar JoJ/ié, dipl.ihg.

liwf\RA

ZAGREB-OPBRRBA d.o.o.
Zagreb
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