Podaci za 2021. godinu

ENNA Opskrba d.o.0.

Nenad Ukropina

Branimir Herceg

091 450 2406

branimir.herceg@enna.hr

POPIS PRILOGA:

I KVALITETA USLUGE

M.P.

I

,e

’
Im me | potpis odgovorne osobe:

U Vukovaru 25.04.2022.

Godisnje izvies¢e o kvaliteti opskrbe plinom-2021.
PRILOG |




OPSKRBA PLINOM Podaci za 2021. godinu

/. KVALITETA USLUGE

1. Opis sustava za pracenje kvalitete usluge i samostalno provedenih mjera za poveéanje kvalitete usluge te prijediog mjera za pobolj$anje kvalitete
usluge

a) Kontrola kvalitete usluge
SUSTAV ZA PRACENJE:
PPD d.o.o0. kao opskrbljivat sustavno odrZava kvalitetu usluga, prati pokazatelje ispunjavanja kvalitete opskrbe te vodi evidenciju propisanih podataka. Poslovni partneri imaju sve
moguénosti propisane zakonom za provjeru kvalitete plina i za prijavu eventualnih reklamacija. Djelatnik (operater) PPD-a je duZan posvetiti se « najkratem roku odgovoru na upite
poslovnih partnera i rie§avanje problema i reklamacija. Ukoliko se radi o kompleksnijim problemima, osoba zaduZena za rje$avanje reklamacija konzultira se sa nadredenim. Rekiamacije
se odmah po prijavi evidentiraju u sustavu i prate do rjeSavanja.
SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE:
Svi djelatnici koji su u interakciji sa poslovnim partnerima duZni su samostalno i po potrebi timski u najkracem roku odgovoriti na upite i reklamacije poslovnih partnera. Kroz kontakte i
obilaske terena prodajni tim radi na stalnoj edukaciji i istraZivanju potreba poslovnih partnera.
PRIJEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE:
Stalna edukacija djelatnika i poslovnih partnera na svim razinama (pracenje legislative,seminari,informiranje stranaka) o elementima kvalitete opskrbe.

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

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

Ukupan broj zaprimijenih prigovora i upita | ul
Broj zaprimijenih prigovora i upita na koje je prva pisana reakcifa bila unutar 10 radnih dana ‘ 0 |
Udio prema opcem standardu L 0,0%
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