" OPSKRBA PLINOM Podaci za 2024. godinu

I. ENERGETSKI SUBJEKT - Opéenito

1. Naziv energetskog subjekta: INA-INDUSTRIJA NAFTE, d.d.
Predsjednik uprave: Zsuzsanna
j Eva Ortutay; €lanovi Uprave:
2 Odgc:vo'rna osoba energetskog subjekta prema sudskom Miroslav Skalicki, Marin Zovko,
reoery: Hrvoje Simovié, Zsombor Adam
Marton, Krisztian Pulay
3. Ime i prezime kontakt osobe: Lidija Suboti¢
4. Broj telefona ili mobitela: 091 495 0186
5. E-mail adresa: lidija.subotic@ina.hr

POPIS PRILOGA:

1. KVALITETA USLUGE

M.P.

Ime, prezime i potpis odgovorne osobe:

C ot
PATIEY Wy
U Zagrebu , dana 27.02.2025. X k?’“ul\f'/(
Hrvoje Tqmi(':i(:, Rukovoditelj Plin i energija

Godisnje izvjedce o kvaliteti opskrbe plinom-2024. PRILOG |



OPSKRBA PLINOM Podaci za 2024. godinu
il 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:

Praéenje kvalitete usluge vrsi se prikupljianjem informacija, reklamacija, prigovora, i na temelju obrade prikupljanih podataka. Prikuplianje se vr8i usmeno, pismeno, elektronski, putem
ispunjavanja upitnika. Kvaliteta usluge prati se u skladu sa zakonskim i podzakonskim propisima s ciljem utvrdivanja zahtjeva kupaca, utvrdivanje jesu li i koliko kupci zadovoljni s uslugom
i poveéanjem efikasnosti usluga.

SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE:
Dostavljanje ratuna za plin sa svim popratnim dokumentima, suradnja sa OTS-om i ODS-om u cilju pravovremenog i toénog ogitanja brojila. Prikupljanje, obrada i analiza, rje$avanje i
evidentiranje reklamacija i prigovora kupaca. Po zaprimanju reklamacija ili prigovora, djelatnici zaduZeni za rie§avanje reklamacija rjeSavaju istu u roku od 10 dana. izrada izvje3¢a, objava

tipskih ugovora, ugovomnih uvjeta i ostalih dokumenata na internet stranici, u cilju pobolj§anja kvalitete usluge i postizanja transparentnosti poslovanja. Slanje obavijesti kupcima, te
organiziranje predavanja i prezentacija.

PRIJEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE:
UsavrSavanje i obrazovanje zaposienika, uklju¢ivanje kupaca u procese, te unaprijedivanje razmjene i dostupnosti informacija. Prepoznavanje potreba kupaca i usmjeravanje poslovnih

procesa u smjeru zadovoljavanja tih potreba. Organiziranje “interih” radionica kako bi se zaposlenici educirali 0 zakonskim propisima. Razni sastanci i kolegiji u smislu razmjene
informacija.

2. Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispunjavanja opéih standarda kvalitete opskrbe vezano za kvalitetu usluge
Za 2024, godinu dostava podataka o ostvarenim pokazeteljima nije obvezna, no ako OPSKRBLJIVAC istima raspolaze, moze popuniti odgovarajuce tablice

Aktivnost: RIESAVANJE PRIGOVORA | UPITA KRAJNJEG KUPCA KOJI PLIN KUPUJE NA SLOBODNOM TRZISTU

Ukupan broj zaprimijenih prigovora i upita I 4]
Broj zaprimifenih prigovora i upitana na koje je prva pisana reakcifa bila unutar 10 radnih dana ] 4[
Udio prema opcem standardu [ 100,0%
Aktivnost: ISPRAVLJANJE RACUNA ZA OPSKRBU PLINOM KRAJNJEG KUPCA KOJI PLIN KUPUJE NA SLOBODNOM TRZISTU

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak racuna [ 4 |
Broj ispravijenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana ’ 4 |
Udio prema opéem standardu | 100,0%]

Godisnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom-2024. PRILOG II
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