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OPSKRBA PLINOM
IIl. KVALITETA USLUGE

1. Opis sustava za pracenje kvalitete usluge i samostalno provedenih mjera za poveéanje kvalitete usluge te prijediog mjera za poboljsanje kvalitete
usluge

a) Kontrola kvalitete usluge

SUSTAV ZA PRACENJE:
MEBIMURJE-PLIN d.0.0. Cakovec vrsi opskrbu prirodnim plinom na podrugju cijele Republike Hrvatske, 5to svakako potvrduje da MEBIMURJE-PLIN ispunjava zahtjeve kvaliete usluge

opskrbe plinom omoguéavajuéi krajnjim kupcima unutar komercijainih zahtjeva kvalitete opskrbe plinom visoku razinu usluge. Odnosi s krajnjim kupcima u opskrbi plinom, odnosno rezultati
medusobne komunikacije, osnova su pracenja kvalitete usluge opskrbe plinom. Rezultati vodene komunikacije s kupcima prevenstveno se odrZavaju kroz povratne informacije kupaca u vidu
primljenih pisanih upita, prigovora koji se mogu podnijeti putem poste, telefona, elektronickom postom ili u poslovnim prostorima, te putem reklamacija, zamolbi, obavijesti, te prijedioga i
seugestija kupaca, zatim kroz direktnu usmenu komunukaciju, te u konaénici sklapanjem ugovora o opskrbi plinom.

I'u 2017. godini sama komunikacija sa kupcima odvijala se na vide natina: telefonom, telefaksom, elektronickom podtom, osobnim kontaktom, pisanom korespondencijom putem poéte,
reklamnim materijalom, kao i tekstovima u tjednim novinama. Najée&¢i nadini ostvarivanja komunikacije bila je svakodnevna direktna usmena komunikacija, te putem telefona svakodnevno
od 7,00 do 15,00 na vie telefonskih linija, u okviru opskrbe plinom kuéanstava i opskrbe plinom poduzetnistva, uz omoguéenu komunikacija | 0-24 svaki dan. Najvedi dio upita odnosio se na
provjeru stanja na raunima za opskrbu plinom, iznose dugovanja, nacine | mogucnosti placanja, promjene korisnika zbog promjene viasnitva ili nastupa drugih okoinosti za promjenu, te na
upite i komunikaciju vezano na ugovaranje opskrbe plinom. Drugi zastupljeni vid komunikacije je putem elektronicke poste, pri Gemu se uz elekironigku podtu upuéenu na sluzbeni e-mail
MEBIMURJE-PLINA medjimurje-plin@medjimurje-plin.hr, najvedi dio odnosio na elektronicku podtu upuéenu na vise otvorenih adresa u opskrbi poduzetnistva, te u opskrbi plinom kuéanstava.
Sva primljena e-posta sustavno se prati u okviru svake struéne sluzbe, odnosno od strane djelatnika nositelja adrese elektronike poste, te se na iste povratno odgovara u &to kracem roku,
bilo putem elektronicke poste, bilo pisanim putem po&tom. Status "neodgovaranja® na primljenu elektomnitku po&tu imaju mejlovi koji se odnose na on-line dostavu stanja brojila od strane
kupaca. Uz navedeno, komunikacija s kupcima je otvorena kroz donijeti Etigki kodeks MEDIMURJE-PLINA, te prema Zakonu o pravu na pristup informacijama, u okviru &ega je u toku 2017.
godine u opskrbi plinom zaprimljen samo jedan zahtjev za pristup informacijama.

Navedeno se sustavno pratilo putem evidencije ulazne poste, dok su odgovori praceni u okviru evidencije iziazne po&te, upuéeni krajnjim kupcima u primjerenom roku, postujuéi propisane
rokove zakonskim | podzakonskim propisima. Osim navedenog, evidencijski su posebno vodeni samo prigovori i reklamacije krajnjih kupaca fiziGkih osoba sukladno Zakonu o zatiti
potrosata, kojima se potvrduje primitak prigovora, te im se u zakonskom roku od 15 dana dostavija odgovor. U toku 2017. godine u djelu opskrbe prirodnim plinom bilo je zaprimljeno takvih
84 prigovora, od kojih se najvei dio odnosio na prigovore vezane na dugovanja. Dostupnost kupcima takoder je ostvarena i kroz djelovanje Povjerenstva za reklamacije potro$aca kao
drugostupanjskog tijela koje je u roku od 30 dana po primitku reklamacije dostavom odluke Povjerenstva odgovaralo potrogagima. U toku 2017. godine Povjerenstvo Jje u dijelu opskrbe plinom
zaprimilo 12 reklamacija koje su sve bile odbijene. Osim predmetnih prigovora, ostala komunikacija s kupcima kuGanstvo odnosila se zamolbe za dostave podataka o potrosnji, upite vezane
na promjene korisnika, upite o stanju dugovanja, obavijesti o uplatama. Najvei dio pisane komunikacije sa krajnjim kupcima poduzetniitvo odnosio se na zahtjeve za dostavom salda konti
kartica, za preslikama raguna i obracuna kamata, dok se tek manji dio odnosio na komunikaciju vezanu na dugovanje.

Direktna usmena komunikacija s kupcima i to kuc¢anstvom u najveéem dijelu vodena je u prostorima blagajne Drustva, u komercijalnom dijelu, gdje je kupcima je omoguéeno sklapanje i
raskid ugovora o opskrbi plinom, podnoSenje zahtjeva za promjenama na strani kupaca | provodenje istih prilikom promjene viasnistva, javljanje stanja plinomjera, dobivanja informacija o
stanju dugovanja, davanje naloga za ukljuéenje plina, kao | podno$enije pisaninh upita ili prigovora vezanih na ratune, odnosno uslugu opskrbe.

Vid komunikacije takoder je ostvaren pruzanjem informacija na web stranici MEBIMURJE-PLINA, kao i u procesima ugovaranja opskrbe plinom pri &emu su pisanim putem, popratnim

obavijestima krajnji kupci dodatno obavijesteni o osnovnim elementima opskrbe, te brojevima telefona i konkretnim elektornickim adresama na kajima mogu pravovremeno primiti sve
informacije | obrazloZenja ugovomih uvjeta,

SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE:

U kontekstu kvalitete usluge Drustvo vodi raéuna o transparentnosti poslovanja, te pravovremeno objavijuje sve potrebne i vaZne informacije, kao | podatke o poslovanju, putem web
stranice MERIMURJE-PLINA. Uskladenost sa zakonima i prateéim propisima, kao i donijeti Etiéki kodeks, dio su drudtveno odgovornog odnosa Drustva prema krajnjim kupcima. Razvijen
je koncept upravljanja i stvarnja partnerskog odnosa s kupcima, a Drudtvo je dostupno krajnjem kupcu za sve potrebne informacije i upite. Odnos s krajnjim kupcima ostvaruje se | objavom
zakonske i podzakonske regulative, dostupnoséu informacija o ugovornim uvjetima opskrbe plinom, visini reguliranin cijena plina, cjenika nestandardnih usluga, informacija o kvaliteti plina,
a isto tako | nadalje je omoguéen informativni izragun vrijednosti utroSenog plina koristenjem kalkulatora za izraéun vrijednosti potronje. U tom smjeru tokom 2017. godine kontinuirano se
radilo na ostvarivanju sto uspjesnije poslovne komunikacije s kupcima s nagaskom na direktnoj, usmenoj komunikaciji, prvenstveno kod sklapanja ugovora o opskrbi plinom. U tom dijelu
poduzete su | aktivnosti na komunikaciji putem tiskanih medija, tjednih novina, kao i putema letaka u smjeru toénog, pravodobnog i jJasnog informiramanja kupaca.

Uz aplikaciju putemn koje su krajnji kupei poduzetnistvo, nakon registracije mogli preuzeti i on-line ragune za opskrbu prirodnim plinom koji su im dostavijeni | po3tom, to je utjecalo na
brzinu dostave informacije o potroénji plina, krajem 2017. godine zapoéele su pripreme za uvodenje e-raduna to je dovreno pofetkom 2018. godine. Kupci sada nakon prijave, odnosno
registracije, putem web stranice MEDIMURJE-PLINA mogu preuzimati e-ragun (veliki broj prijavijenih kupaca korisnika e-ra&una u vrio kratkom roku pozitivan je dokaz poduzetin aktivnosti
na samostalnom uvodenju e-ratuna i prije zakonskih rokova primjene) éime Je obzirom na prednosti korstenja e-raZuna ostvarena visa razine kvaliteta usluge opskrbe plinom.

Kroz pruZanje informacije o koristenju plina, naglaskom na uginkovitosti i sigumosti koristenja plina, prije poetka zime i nove sezone grijanja, MEBIMURJE-PLIN Je 2017. godine bio
ukljugen tekstom u lokalnim tjednim novinama, éime sudjelujemo u edukaciji kupaca.

MEBIMURJE-PLIN ¢e i tokom 2018. godine poduzimati aktivnosti na kvaliteti opskrbe plinom, u emu éemo se posebno usredotoCiti na provodenje sustava e-raéuna u cijelosti (izlaznih i
ulaznih racuna), edukaciju kupaca za sustav e-racuna, uvodenje on-line aplikacije i za krajnje kupce kuéanstvo u smjeru unapredenja komunikacije s ku¢anstvima putem informacijske
platforme, te na kontinuitet u steenom kvalitetnom odnosu i suradnji sa kupcima, pri éemu ée se poseban naglasak staviti na prilagodu odredbi opée uredbe o zaititi podataka, GDPR, na

poslove u zastiti podataka kupaca. Djelovanje ¢e biti izraZeno i u aktivnom sudjelovanju pri donoSenju requlative na trzigtu plina u smjeru pobolj$anja kvalitete opskrbe plinom za krajnje
kupce i kroz taj vid.

Aktivnost: RIESAVANJE PRIGOVORA | UPITA KRAJNJEG KUPCA

Ukupan broj zaprimijenih prigovora i upita [ 264
Broj zaprimijenih prigovora i upitana na koje je prva pisana reakcija bila unutar 10 radnih dana | 27|
Udio prema opéem standardu | 89,8% |

Aktivnost: ISPRAVLJANJE RACUNA ZA OPSKRBU PLINOM KRAJNJEG KUPCA

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak racuna | 34
Broj ispravijenih/odbijenih zahtieva unutar 10 radnih dana | 28 ]
Udio prema opéem standardu | 82,4%

Godisnje izvjesée o kvaliteti opskrbe plinom-2017. PRILOG Il



