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OPSKRBA PLINOM
Il. KVALITETA USLUGE

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

a) Kontrola kvalitete usluge

SUSTAV ZA PRACENJE:

Komunikacija s kupcima MEBIMURJE-PLINA odvija se na vise nagina, putem telefona, elektroniGkom podtom, osobnim kontaktom, telefaksom, pisanom korekspondencijom putem poste,
kao i pruzanjem informacija na web stranici MEDIMURJE-PLINA. U okviru navedenog prati se kvaliteta pruzene usluge opskrbe plinom. Sustavno se prate primljeni pisani upiti, prigovori,
obavijesti i sugestije kupaca, postom, elektomitkom postom, telefaksom, kao | odgovori nadleZnih sluzbi na iste. Odgovori se dostavljaju u primjerenom roku, odnosno Sto je moguce
prije. Kupci se obracaju prigovorima i upitima vezano na ispostavijene radune za opskrbu prirodnim plinom, ednosno pojedine dijelove tih raduna, upitima o potro&nji plina, o stanju
dugovanja, prigovorima na iskazno dugovanje i na upucene opomene, zatima upitima za promjene na strani krajnjeg kupca, kao | zamolbama za dostavu uplatnica, odnosno racuna.
Najceci nacini ostvarivanja komunikacije s kupcima je putem telefona, te elektonicke poste, u kojem djelu su kupcima svakodnevno od 7,00 do 16,00 sati dostupni radnici MEBIMURJE-
PLINA putem vise telefonskih linija, odvojeno za opskbu plinom kuéanstava i opskrbu plinom poduzetnidtva, kao i vise adresa elektronicke podte. U svrhu Sto brze i jednostavnije
komunikacije s kupcima, putem web stranice MEBIMURJE-PLINA kupci mogu samostaino on-line dostavijati oditana stanja plinomjera koja se stanja elektroniékim putem direktno dolaze
na e-mail stanja@medjimurje-plin.br, te se sustavno prate, Istovremeno je krajnjim kupcima omoguéeno da uz dostavu stanja brojila daju | svoje komentare vezano na opskrbu plinom.

Osim navedenog, krajnji kupcl poduzetnidtvo mogu takoder on - line, nakon izvriene prijave korisnika i dobivanja ulazne lozinke, dobivati na e-mail ratune za opskrbu prirodnim plinom, 5to
se takoder prati.

SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE: Sukladno Zakonu o zastiti potro$ata u MEBIMURJE-PLINU je osnovano Povjerenstvo za reklamacije potroSaga kao drugostupanjsko tijelo koje u
roku od 30 dana po primitku reklamacije odgovara potrosacu, te je i na taj nagin Drustvo dostupno krajnjim kupcima. Reklgmacije se podnose Povjerenstvu nakon $to krajnji kupac -
kuéanstvo primi pisani odgovor MEBIMURJE-PLINA kao opskrbljivaga plinom na prvotno podnijeti prigovor, no isto tako, u siugaju da je prigovor, odnosno reklamacija kupca odmah
upuéena direktno na Povjerenstvo, o istima takoder Povjerenstvo odlucuje. U toku 2015. godine Povjerenstvo je u dijelu opskrbe plinom zaprimilo sedam reklamacija, od kojih je Sest bilo
odbijeno, a za rjeSavanje jedne Povjerenstvo nije bilo nadleZno, te je potroda¢ upucun nadleznim sluzbama MEBIMURJE-PLINA.

Transparentnost, medusoban dijalog | razmjena informacija s krajnjim kupcima ostvaruje se objavom zakonske regulative i potrebnih informacija na intermet stranici Drustva, u
medusobnom kontaktu, kao i u usmenoj komunikacijii, u kojoj se na upite krajnjih kupaca, bilo osobno, bilo telefonom, daju sve potrebne informacije | objagnjenja vezanao na uvjete
opskrbe plinom. Kupcima je takoder 24 sata na dan dostupna besplatna telefonska linija u dispecinskom centru Drustva, gdje uz pozive vezane na hitne intervencije iz djela distribucije
plinom, mogu dobiti informacije vezane na opskrbu plinom, ili ih se upucuje na osobe, odnosno adrese elektronitke poste, gdje mogu postaviti upite kako bi dobili sve potrebne informacije.
Na internetskim stranicama MERIMURJE-PLINA, uz regulativu trZista plina, odnosno opskrbe plinom, objavijene su cijene plina, visine tarifnih stavki za javnu uslugu ospkrbe plinom, cjenici
nestandardnih usluga, inforamcije o kvaliteti plina, op¢i uvjeti opskrbe plinom, kao i sve novosti i priopcéenja bitne za kupce, a putem kalkulatora za izraéun vrijednosti potroénje, takoder
dostupnog krajnjim kupcima putem internet stranica, kupci mogu samostalno utvrditi iznos novéane obveze za isporugeni plin, a sve u cilju transparentnosti i informiranja krajnjih kupaca,

Drudtvo je u okviru opskrbe plinom prisutno gotovo na pedruéju cijele Hrvatske, te je u okviru obavljanja reguliranih djelatnosti i sudjelovanja na trzistu dostupan krajnjim kupcima za sve
potrebne informacije, otvoren i prepoznatljiv za krajnje kupce.

2, Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispunjavanja opcih standarda kvalitete opskrbe vezano za kvalitetu usluge

Aktivnost: RIESAVANJE PRIGOVORA | UPITA KRAJNJEG KUPCA

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita ] 160
Broj zaprimijenih prigovora i upitana na koje je prva pisana reakcija bila unutar 10 radnih dana 2 | 143[
Udio prema opéem standardu [ 89,4%|

Aktivnost: ISPRAVLJANJE RACUNA ZA OPSKRBU PLINOM KRAJNJEG KUPCA

Ukupan broj zaprimijenih zahtjeva za ispravak raéuna |

36 |
Broj ispravijenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana | 36
Udio prema opéem standardu I wa,a%l
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