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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 prijedlog mjera za poboljsanje kvalitete
usluge

a) Kontrola kvalitete usluge
SUSTAV ZA PRACENJE:

U kvaliteti opskrbe plinom koja obuhvaca pouzdanost isporuke, kvalitetu plina i kvalitetu usluge, uz osiguranje dovoljnih keli¢ina plina kojima je MEBIMURJE-PLIN kao opskrbijivac plinom
svojim kupcima tokom cijele 2016. godine omogucio nesmetanu, pouzdanu i kontinuiranu isporuku plina bez obzira na vremenske uvjete i potrebe uvjetovanje proizvodnim procesima,
komunikacija s kupcima MEBIMURJE-PLINA svakako je najvaZniji dio pracenja kvalitete usluge dobivanjem povratnih informacija u medusobnom odnosu opskrbe plinom.U toku 2016.
godine komunikacija sa kupcima odvijala se na vide nacina; telefonom, elektronikom postom, osobnim kontaktom, telefaksom, pisanom korespondencijom putem poste, Uz navedeno,
komunikacijski proces ostvaren je i pruzanjem informacija na web stranici MEBIMURJE-PLINA, kao i u procesima ugovaranja opskrbe plinom. Sustavno su se putem evidencije ulazne
poste pratili pisani upiti, prigovori, obavijesti, zamolbe, pohvale | sugestije krajnjih kupaca; primljenih postom, elektorni¢kom po3tom, telefaksom, kao i odgovori nadleznih sluzbi na iste u
okviru evidencije izlazne poste. Osim navedenog, evidencijski su posebno vodeni samo prigovori | reklamacije krajnjih kupaca kucanstva sukladno Zakonu o zastiti potroSaca, kojima se po
primitku svakog konkretnog prigovera odmah potvrdivao primitak prigovora, te u zakonskom roku dostavijac odgovor, U svakom pojedinaénom slugaju krajnjim kupcima dostavijani su
odgovori u primjerenom roku, odnosno Sto je moguce prije, u konacnici postujuci rokove odredene Zakonom o zastiti potrosaca | Opéim uvjetima opskrbe plinom. Osim $to su se kupci
obracali prigovorima i upitima vezano na ispostavijene racune za opskrbu prirodnim plinom, ednosno pojedine dijelove tih ratuna, upitima o potrosnji plina, o stanju dugovanja, prigovorima
na iskazno dugovanje i na upuc¢ene opomene, za tim upitima za promjene na strani krajnjeg kupca, kao i zamolbama za dostavu uplatnica, odnosno raéuna, tokom 2018. godine ostvaren je
veliki broj kontakata sa krajnjim kupcima kod sklapanja ugovora o opskrbi plinom sa krajnjim kupcima kuéanstvo. U tom je dijelu kupcima putem viSe telefonskin linija i adresa elektronicke
poste bilo omoguéeno da u kratkom roku dobiju sve potrebne informacije i obja$njenja vezano na ugovoranje opskrbe, a svi pisani upiti evidencijski su praceni,

Tokom 2016. gedine najéesci nadini ostvarivanja komunikacije s kupcima bio je putem telefona, u kojem djelu su kupcima svakodnevno od 7,00 do 15,00 sati dostupni radnici MERIMURJE-
PLINA putem vige telefonskih linija, opskrba plinom kucanstava i opskrba plinom poduzetnidtva, te putem elektronicke poste. Najveci broj elektronitke poste upucen je na sluzbeni e-mail
MEBIMURJE-PLINA medjimurje-plin@medjimurje-plin.hr, te na vise adresa elektronitke poste u opskrbi poduzetnistva i opskrbi kuéanstava. Putem web stranice
MEBIMURJE-PLINA kupci su tokom cijele 2016. godine koristili on-line dostavu stanja plinomjera, a krajnji kupci poduzetnistvo, takoder on - line, nakon izvréene prijave korisnika,
moguénost preuzamanja racuna za opskrbu prirodnim plinom.

SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE: U kontekstu
kvalitete usluge Drudtvo vodi racuna o transparentnosti poslovanija, te pravovremeno objavljuje sve potrebne i vazne informacije, kao i podatke o poslovanju, putem web stranice
MEBIMURJE-PLINA. Uskladenost sa zakonima i pratecim propisima, kao i donijeti Eticki kodeks, dio su drudtveno odgovornog odnosa Drudtva prema krajnjim kupcima. Razvijen je
koncept upravijanja i stvarnja partnerskog odnosa s kupcima, a Drudtvo dostupno krajnjem kupcu za sve potrebne informacije i upite. Odnos s krajnjim kupcima ostvaruje se i objavom
zakonske regulative, dostupno3cu informacija o visini reguliranih cijena plina, cjenika nestandardnih usluga, informacija o kvaliteti plina, a isto tako omogucen je informativni izradun
vrijednosti utrofenog plina koritenjem kalkulatora za izraéun vrijednosti potronje. Informacije o reguliranim cijenama ospkrbe plinom cbjavijivane su i u tjednim lokalnim novinama,
dostupnim kupcima.

Kroz objavu uvjeta za opskrbu prirednim plinom krajnji su kupci bili upoznati sa uvjetima opskrbe kupaca na trZistu plina, dok su u dijelu opskrbe plinom u obvezi javne usluge kupcima bile
dostupne sve informacije bitne za ugovaranje opskrbe i plaéanja utrodenog plina. U aktivnostima ostvarivanja 5to kvalitetnije i transparentnije komunikacije, pisanim obavijestima
dostavljenim direktno do kupaca, kupci su pravovremeno bili upoznati s uvjetima opskrbe plinom. MEBIMURJE-PLIN opskrbu plinom po trZignim principma obavlja na podrugju cijele
Republike Hrvatrske, te je obzirom na manju fiziku dostupnost za krajnje kupce izvan Medimurja, u ostvarenju kvalitete usluge opskrbe plinom u tom dijelu naglasak stavijen na
komunikaciju putem telefona i elektronitke poste, u dijelu ugovornih uvjeta, operativnih pitanja, ali | odrZavanju sastanaka u smjeru kvalitetnijeg pruZanja svih potrebnih informacija,
Dostupnost kupicima bila je ostvarena i kroz djelovanje Povjerenstva za reklamacije potroSaca kao drugostupanjskog tijela koje u roku od 30 dana po primitku reklamacije odgovara
potrogaéu. U toku 2016, godine Povjerenstvo je u dijelu opskrbe plinom zaprimilo pet reklamacija koje su sve bile odbijene. ;

U istom smjeru ostvarivanja dostupnosti i komunikacije, kao i to kvalitetnijeg odnosa sa krajnjim kupcima, preureden je postojedi ured i prostor blagajne DruStva, MEBIMURJE-PLIN
oduvijek svojim kupcima omoguéuje placanje rafuna za isporuéeni plin na blagajni Drustva, to je istovremeno svakodevni prvi kontakt kupca sa Drudtvom, te je uvodenjem novog nacina
organizacije rada prodajnih mjesta blagajne, kao i odvajanjem komercijalnog dijela komunikacije s kupcima od samih uplata, kvaliteta usluge ospkrbe plinom podignuta na visu razinu. U
okviru komercijainog dijela na "blagajni" kupcima je omoguéeno sklapanje i raskidanje ugovora, podno3enje zahtjeva za promjenama na strani kupaca i provodenje istih prilikom promjene
vlasnistva, javljanje stanja plinomjera, dobivanja informacija o stanju dugovanja, davanje naloga za ukljuenje plina, kao i Qodnoéenje pisanih upita ili prigovora vezanih na ragune, odnosno
uslugu opskrbe.

Na ulaznoj web stranici MERIMURJE-PLINA nalazi se besplatni telefonski broj dostupan 24 sata dnevno, te isti broj kupci mogu besplatno koristiti u komunikaciji sa MERIMURJE-PLINCM,
kako u dijelu distribucije plinom, kao | u opskrbi plinom, Nastavno na navedeno, obzirom da MEBIMURJE-PLIN obavlja i djelatost distribucije plinom, putem web stranice novi buduci
potrodadi plina upoznati su sa uslugama operatora distribucijskog sustava, odnosno mogu preuzimati sve tipske obrasce potrebne za prikljuéenje na plin. Kroz pruzanje informacije o
koristenju plina, naglaskem na uéinkovitosti i sigurnosti koristenja plina, prije pocetka zime i nove sezone grijanja, MEBIMURJE-PLIN je bio ukljuen i 2016. godine tekstom u lokalnim
tjednim novinama, éime sudjelujemo u edukaciji kupaca.

2. Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispunjavanja opéih standarda kvalitete opskrbe vezano za kvalitetu usluge

Aktivnost: RIESAVANJE PRIGOVORA | UPITA KRAJNJEG KUPCA

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita |

290 |
Broj zaprimijenih prigovora i upitana na koje je prva pisana reakcija bila unutar 10 radnih dana [l 286 |
Udlio prema opéem standardu ‘ 98,6%|
Aktivnost: ISPRAVLJANJE RACUNA ZA OPSKRBU PLINOM KRAJNJEG KUPCA
Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak raéuna S | 44 |
Broj ispravijenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana | 44]
Udio prema opéem standardu ] 100,0%|
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