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1.UVvOD

Elektricna energija €ini jedno od klju¢nih okria a njezina primjena uvelike utjece na
kvalitetu ljudskih zivota. Danas je svakodnevni zivot modernog covjeka bitno ovisan o
elektricnoj energiji. Vecina ljudskih aktivnosti ukljucuje upotrebu elektricne energije u zelji
da svoj nacin zivota i zivot u¢ine §to ugodnijim i lakSim ¢ak i onda kada to nije toliko ocito.
Upravo ta ovisnost o elektricnoj energiji ¢ini segment osjetljivih potrosaca na trziStu.
Osjetljivosti pridonosi i cinjenica da zbog jakog drzavnog interesa i monopola u
elektroenergetici pocetak rada trziSta elektriéne energije kasni u odnosu na trziSta drugih
proizvoda i usluga. Centralizirani na¢in rada kontroliran drzavnom zakonodavnom
regulativom dugogodi$nja je znacajka rada elektroenergetskog sektora posvuda u svijetu,
neovisno o drustvenom i drzavnom uredenju. Liberalizacijom trzista, otvaranjem proizvodnje
i opskrbe trzisnoj konkurenciji, pocele su se ostvarivati promjene koje su prepoznate kod
korisnika kroz mnoge pogodnosti i koristi koje mogu ostvariti i koje donosi trziste elektricne
energije. Nezadovoljstvo uslugom je kljucni faktor za izbor opskrbljivaca, cijena je faktor koji
se moze regulirati i prilagoditi konkurenciji, ali razina brige prema korisnicima je ono $to ¢ini
poduzeée prepoznatljivim na trzistu u odnosu na konkurenciju i ono §to pruza kompetitivnu

prednost.

Tema rada glasi ,,Utjecaj konkurencije na promjenu odnosa prema korisnicima na primjeru
Elektroistre Pula®“. U radu ¢e se provesti razrada nastalin promjena prema korisnicima na
trziStu elekticne energije prouzrokovana liberalizacijom trziSta. Osnovni cilj ovoga rada jest
ukazati na vaznost odnosa sa korisnicima te promjenu odnosa s dolaskom konkurenata na
trziSte. Primjer poduzeéa koji se obraduje u nastavku rada sagledan je iz kuta velikog i
moc¢nog monopolista. Opisan je njegov odnos prema korisnicima u situaciji ,,nadredenosti* do
trenutka liberalizacije i njegov odnos u novonastaloj situaciji postanka jednog od konkurenata

na trziStu. Diplomski rad strukturiran je u deset poglavlja.

U prvom poglavlju, Uvodu, definirani su predmet istrazivanja, ciljevi i svrha istrazivanja te je

dana struktura rada.

U drugom poglavlju, Upravljanje i znacaj odnosa s Kkorisnicima u suvremenom
poslovanju, razradeni su osnovni pojmovi upravljanja i znacaja odnosa s korisnicima kako bi

se shvatila njihova vaznost koja se naglasava kroz cijelokupni rad. U dana$njim uvjetima



poslovanja korisnici predstavljaju najvrijedniju imovinu tvrtke §to ¢e se i pokazati u

slijede¢im poglavljima ,,borbe* za njihovom paznjom.

U tre¢em poglavlju, Temeljni pojmovi i trzi§ta elektri¢ne energije, prikazana su podrucja
elektroenergetskog sustava koji ¢ini iznimno slozen tehnoloski sustav, opisana je opskrba
elektricnom energijom te same karakteristike koje elekticna energija posjeduje. Unutar
poglavlja razradeno je i trziste elektri¢ne energije u Republici Hrvatskoj. Na hrvatskom trzistu
vladaju dva osnovna energetska subjekta Hrvatski operator trziSta energije 1 Hrvatska
energetska regulatorna agencija koja obavljaju djelatnost organiziranja trzista elektri¢ne
energije, a Cije je djelovanje detaljnije razradeno u poglavlju. Zatim se opisuje liberalizacija
trzista elektriéne energije. Prikazuje se postupak reformskog procesa elektroenergetskog
sustava, odnosno uvodenje konkurencije na trziSte elektricne energije. Prikazuju se koraci
reforme i otvaranje trzista elektri¢ne energije u Hrvatskoj i Europi. Potpoglavlje Konkureti
HEP-a/Elektroistre Pula, opisuje ,,bitku“ elektroenergetskih tvrki za potroSace. Navedeni su
novi dobavljaci elektricne energije te njihove ponude na trzistu kao i usporedba cijena i
ponuda opskrbljiva¢a na hrvatskom trzistu. Hrvati su prvi put u povijesti mogli odabrati
alternativnog dobavljaca elektri¢ne energije 1 ne ovisiti o drzavnom HEP-u. Takoder su u

potpoglavlju opisani medusobni odnosi operatora sustava.

U cCetvrtom poglavlju, Uklju¢ivanje u trZiSnu utakmicu i reakcija na konkurenciju,
opisuje se reakcija HEP-a na slobodno trziSte i ozbiljnu konkurenciju te potreba za

oglaSavanjem i posvecenosti potrosac¢ima u zelji da ih zadrzi.

Peto poglavlje, Odnosi s korisnicima elektri¢ne energije- HEP d.d. i Elektroistra Pula,
detaljnije razraduje nacela kojih se Hep Grupa nastoji pridrzavati kako bi svoje ukupno
poslovanje uskladila sa ocekivanjima svih korisnika. Zadovoljavanje zelja i potreba korisnika
klju¢no je u vremenskom razdoblju kada konkurencija na podrucju elektricne energije jaca.

Detaljno su razradeni HEP-Operator distribucijskog sustava i HEP Opskrba

Sesto poglavlje, Provedba aktivnosti Elektroistre Pula pod utjecajem konkurencije,
opisuje odnos prema Kkorisnicima Elektroistre. Nacin na koji mogu doé¢i do trazenih
informacija, kako funkcionira proces obracanja nadleznim odjelima/sluzbama u nastanku
nezadovoljstva pojedinom uslugom. Detaljno je razradena provedba istrazivanja metodom
,» 1ajni kupac®, stupanje na snagu novih Op¢ih uvjeta za koriStenje mreze i opskrbu te zastita 1

duZznosti kupaca.



U posljednjem dijelu rada u sedmom i osmom poglavlju odnosno u Kritickom osvrtu i
Zakljuc¢ku autorica je dala vlastiti kriti¢ki osvrt na tematiku diplomskog rada- iznesena su
osobna misljenja, prijedlozi za poboljSanje odnosa sa korisnicima te sintentizirani podaci u

provedenom radu.



2. UPRAVLIANJE 1 ZNACAJ ODNOSA S KORISNICIMA U SUVREMENOM
POSLOVANJU

Stalnim plasmanom novih, sve kompleksnijih proizvoda i usluga poduzecu je sve teze
zadrzati trzi$ni udio i konkurentsku prednost. Nove tehnologije, usporedno sa stalnim rastom
e-trgovine, kreiraju vezu izmedu poslodavca i korisnika. Upravljanje odnosom sa korisnicima
(Customer Relationship Management — CRM) je postao most kojim poslodavci sticu,
zadrzavaju i povecavaju broj korisnika. Sasvim je logi¢no da se pojavom Interneta brojnim
poduze¢ima otvorila moguénost razvoja individualne komunikacije sa korisnicima $to
rezultira kvalitetnijim i dubljim odnosom koji svakoj strani pruza traZzeno. Korisnici dobivaju

zeljeni proizvod ili uslugu, a poduzeca povecanje profitabilnosti te duzi opstanak na trzistu.

Obi¢no kada se spominje CRM®, misli se na programska rjesenja, skupe tehnologije i sli¢no.
Medutim, CRM nije samo tehnologija, to je filozofija opstanka u ekonomiji usmjerenoj na
korisnika. Informacije i znanje o potroSa¢ima danas predstavljaju osnovnu i najveéu
vrijednost u digitalnoj ekonomiji. Baze podataka o potrosacima tako postaju kljucni kapital

poduzeca, koji uz adekvatno koristenje jam¢i dugorocni uspjeh poduzeca.

Definicija skra¢enice CRM :
C (engl. customer) —osvajanje potrosaca pocetni je cilj svakog poduzea. Poznavanje
njegovih potreba, stavova, preferencija, ponasanja i drugih karakteristika u mnogocemu ¢e

pomoc¢i pri izgradnji buduceg odnosa s njime.

R (engl. relationship) —najveci izazov CRM-a je stvaranje dodatne vrijednosti kroz odnos s
potroSa¢ima. Odnos s potrosacima treba se dinamicki (pozitivno) razvijati i mora imati

dugorocan karakter.

M (engl. management) —odnosi s potrosac¢ima nikako ne bi smjeli biti prepusteni usputnom
razvoju, ve¢ je potreban dobar upravljacki proces koje ¢e te odnose usmjeravati u obostrano

L, L2
zadovoljavaju¢em smjeru.

Upravljanje odnosa sa korisnicima usluga tj. customer relationship management, CRM,

predstavlja: “Proces maksimiziranja vrijednosti za kupce u online ili offline interakciji

! U daljnjem tekstu koristiti ¢e se engleski akronim CRM koji je ekvivalent pojmu upravljanje odnosima s
potrosac¢ima
? Kozjak 1., Povezanost zadovoljstva potrodata i CRM-a, 2012. http://eknjiznica.unipu.hr/2048/1/2012_192.pdf

4



“* Kod upravljanja odnosa sa korisnicima naglasava se pojedinacni

korisnika 1 poduzeca.
korisnik kojem se prilagodava proizvod ili usluga te dugotrajnost stvorene veze izmedu
poduzeca i korisnika. ,, Proces identificiranja i stvaranja nove vrijednosti sa pojedina¢nim

korisnikom i dijeljenje dobrobiti u dugotrajnoj vezi.«*

The Peppers and Rogers Group je provela istrazivanje u kojem su ispitivani poslovni lideri iz
kompanija koji su vode¢i u CRM-u. Jedno od pitanja je bilo: “Kako definirate CRM?”. Vise
od polovine ispitanika (65%) je reklo da CRM promic¢e kompaniju od fokusa na proizvod ka
fokusu na kupca. 51% ispitanika vidio je CRM kako koriste¢i IT alate postize dodatna
poslovna poboljsanja, a 41% vidi CRM kao kreiranje informacija o korisnicima dostupnih
svima.® Pitanje u istraZivanju i njegova tri odgovora ukazuju na sljede¢e: CRM ne znaéi isto
za sve. Mnogo je razli¢itih nacina obja$njenja istog cilja dosezanja zadovoljstva korisnika i

generiranje dugoro¢nog profita iz tog odnosa.

Proizvodi i usluge postaju sve slozeniji. Njihovu proizvodnju omogucava poduzeée ¢iji nacin
vodenja takoder postaje sve sloZeniji, a to sve ima dodatne posljedice izmedu korisnika i
menadzera odnosno u povezanosti zadovoljstva korisnika i CRM —a. Poduzec¢a su se oduvijek
dijelila na uspjesna i neuspjes$na a jedina razlika nalazi se u uocavanju vaznosti koje donosi

vrijeme u kojem posluju. U ovom slucaju to su korisnici.

,»Neka istrazivanja pokazuju kako je Sesterostruko teZe pronaci novog kupca i prodati mu
proizvod nego li taj isti proizvod prodati ve¢ postoje¢em kupcu stoga je vazno zadrzati kupce,
a to znaCi uciniti ih zadovoljnim. Tipi¢ni nezadovoljni kupac ¢e o svom nezadovoljstvu
izvjestiti u prosjeku devet ljudi. Zadovoljni kupac ¢e o svom zadovoljstvu izvjesti u prosjeku
pet ljudi. Tvrtka mozZe visestruko povedati dobit ako poveéa broj zadovoljnih kupaca. Cak
70% kupaca koji su nezadovoljni uslugom ponovno ¢ée poslovati s istom tvrtkom ako se
problem nezadovoljstva brzo rijesi. Zadovoljni kupci placaju vise za proizvod ili uslugu. Kao
Sto se vidi, zadovoljstvo kupca uistinu je najvaznija zadaca tvrtke. Nadalje, prema Paretovom

principu pretpostavlja se da 20% kupaca generira 80% prihoda/dobiti. U industrijskoj prodaji

® Turban, E., Lee, J., King, D. and Chung, H.M., (2002): Electronic Commerce 2001 Update, Pearson Education,
str. 879

* Gordon 1., (1997): Relationship marketing, Wiley, Toronto, str. 18
® http://marketar.blogspot.com/2010/11/upravljanje-odnosom-s-klijentima.html, rujan 2015.



potrebno je 8 do 10 poziva prema novom kupcu kako bi se prodala roba, dok su kod

postoje¢ih kupaca potrebna 2 do 3 poziva.®* (Panian; 2003:37)

U danas$njim uvjetima poslovanja Kkorisnici predstavljaju najvrijedniju imovinu tvrtke.
Pametni su, informirani i dobro znaju kakvu razinu kvalitete mogu dobiti, o¢ekivanja su im
velika 1 zele samo najbolje. Svaki od njih je pojedinac sa svojim specificnim potrebama i
Zeljama, a uspjeSnost tvrke ovisi o odnosu koji sa korisnicima uspije ostvariti, a ogleda se
naravno U ispunjenju njihovih Zelja u pravo vrijeme, na pravom mjestu, kroz njima
odgovarajuci kanal distribucije i sa pravom ponudom. Poduzecée koje uspije prilagoditi svoje
poslovanje uspjeSnom koristenju svih kljucnih informacija o svakom pojedinom korisniku
omogucava pruzanje prilagodene i pravovremene usluge. Kvalitetnijim zadovoljavanjem
potreba potrosaca i uspostavljanjem odnosa sa svakim potroSacem ostvaruju se povrati na

uloZeno.

,Nekada je u mnogim djelatnostima postojala segmentacija trzista. Mali trgovci i prodavaci
mogli su prakticirati individualan pristup kupcima. Takav je pristup razvojem masovne
proizvodnje, masovne maloprodaje i1 trgovine u 20. stolje¢u prakticki onemogucen. No,
Sirokim razvojem informatickih tehnologija danas se gotovo vraca takva praksa i primjena
CRM-a. Proizvod i usluga nastoje se prilagoditi svakom kupcu koje su prakticirale
individualan pristup kupcima.«’ (Kalakota,Robinson;2002:192)

Izravni se marketing sastoji od izravne komunikacije s pazljivo odabranim individualnim
korisnicima radi postizanja trenutacne reakcije i odrzavanja trajnih odnosa s korisnicima.
Prodavaci koji se bave izravnim marketingom izravno komuniciraju s Kkorisnicima, cesto
interaktivno i u Cetiri oka. S druge strane tradicionalni marketing viSe paznje usmjerava na
osvajanje korisnika umjesto da se koncentrira i na njihovo zadrzavanje. Zagovornici tradicije
tvrde da ne bi bilo mogucée zadrzati korisnika koji nije osvojen, §to je to¢no, ali se u obzir
treba uzeti i nekoliko Cinjenica. Manji dio prihoda dolazi od novih korisnika negoli od
postojecih, veci dio resursa odlazi za privlacenje novih nego za zadrZavanje postojecih
korisnika te je lojalnost korisnika presudan ¢imbenik uspjeha na trzistu.

»Mnogi marketinski 1 promidzbeni alati razvijeni su u kontekstu masovnog marketinga koji

cilja Siroka trziSta standardiziranim porukama i1 ponudom koja se distribuira putem

® Panian, Z.: Odnosi s klijentima u e- poslovanju, Sinergija, Zagreb, 2003., str.37.
7 Kalakota, R.; Robinson M.: e-Poslovanje 2.0, Mate, Zagreb, 2002., str 192.



posrednika. Danas, medutim, kada postoji ve¢a skolonost prema marketingu koji ima uzi cilj,
odnosno prema osobnom marketingu, mnoge tvrtke prihvacaju izravni marketing, bilo kao
primarni marketinski pristup ili kao dodatak drugim tehnikama. lzravni marketing je koristan
za kupce na nekoliko nacina. Prvo, praktican je. Kupci mogu, u udobnosti svojih domova i
ureda pretrazivati kataloge ili internetske stranice u bilo koje doba dana i no¢i. Kupovanje je
jednostavno i privatno. Kupci se ne moraju gnjaviti, ne moraju se suocavati s prodava¢ima i
izlagati se nagovaranju i emocionalnom uvjeravanju.“®(Kotler, Wong, Saunders, Armstrong;
2006:829)

CRM je u osnovi strategija poslovanja tvrtke koja se provodi kroz ljude i procese te
informacijske tehnologije. Bez CRM sustava ne bi bio mogu¢ cijelokupni pristup korisnicima,
prepoznavanje potreba korisnika, te naposlijetku i zadovoljavanje njihovih potreba.
Upravljanje odnosima s kupcima obuhvaca tri faze kojima se maksimizira njihova dugoro¢na

vrijednost.

Slika 1: Tri faze upravljanja odnosa sa kupcima

Privlaenje
kupaca

Diferencijacija

» Inovacya
- Pogodnosti za
kupce
Vezivanje za tvrtku - Prilagodijivost
- oslutkivanje kupaca
- sniZavanje cijena ot Db -
i - sorvis kupoca Vi PIONES

Izvor: Kalakota, R.; Robinson M.: e-Poslovanje 2.0, Mate, Zagreb, 2002., str 193.

& Kotler, P., Wong, V., Saunders, J., Armstrong, G.: Osnove marketinga, Mate, 2006., str.829



Upravljanje odnosa s korisnicima provodi se s ciljem ostvarivanja maksimalne vrijednosti za
tvrtku i njezine korisnike. Vodenje evidencije na svakoj dodirnoj tocki i svim fazama
omogucava prikupljanje informacija i njihovo evidentiranje te pohranjivanje u baze podataka.
Ista povratna informacija omogucuje pruzanje brzog odgovora kupcima, personaliziranu

marketing komunikaciju, brzu isporuku i prilagodenost proizvoda i usluga.



3.TEMELJNI POJMOVI TRZISTA ELEKTRICNE ENERGIJE

Trziste elektricne energije U Hrvatskoj prije dvadedesetak godina promatralo se kao monopol.
Monopol je predstavljao optimalno rjesenje zbog same specifi¢nosti i tehnoloskih ograni¢enja
elektri¢ne energije. Opskrba elektricnom energijom do krajnjih korisnika bila je organizirana
u okviru jedne kompanije, naravno drzavne. Nacionalno gospodarstvo  je svoj
elektroenergetski sustav provodilo na nacin koji zahtijeva monopol, odnosno nerealna cijena
koja je bila namijenjena krajnjem potrosacu bila je posljedica takve organizacije.
Elektroenergetski sektor jedne zemlje predstavlja industriju proizvodnje elektricne energije.

Promatran u cijelini posjeduje karakteristike prirodnog monopola i predstavlja javno dobro.

Elektoenergetski sustav je iznimno slozen tehnoloski sustav. Gotovo kao ni u jednom drugom
tehnoloskom sustavu postoji niz slozenih zahtjeva nuznih za normalno funkcioniranje sustava
i kvalitetnu opskrbu elektri¢cnom energijom. Elektri¢nu energiju nije moguce uskladistiti te je
u svakom trenutku potrebno potroSacima osigurati ujednacenost proizvodnje i potroSnje,
odnosno mora postojati priblizno jednak omjer ponude i potraznje. Zbog svojih mnogobrojnih
specificnosti elektroenergetsko trziSte ne moze biti usporedivo s trziStem klasi¢nih roba i
usluga. Za ponudu na trzistu odgovorni su proizvodaci, distributeri i opskrbljivaci elektri¢ne
energije dok za potraznju kupci. Elektri¢na energija neophodna je za normalan Zivot, ona ne
¢ini elastiénu uslugu 1 upravo zbog toga se postavlja pitanje pravedne cijene koja bi
zadovoljila sve trziSne subjekte. Kako bi cijena elektricne energije bila trziSno prihvatljiva
takoder je bitno iz kojih se energenata ona proizvodi. Budu¢nost je orijentacija na obnovljive

izvore energije kao $to su energija sunca, energija vjetra, energija voda i bioenergija.

Opskrba elektricnom energijom je specifi¢na jer se elektri¢na energija proizvodi i isporucuje
kroz Cetverofazni vertikalno meduzavisni proces, koji se sastoji od proizvodnje, prijenosa,
distribucije 1 opskrbe. Funkcionalna podjela je znacajna za razumijevanje posljednjih
regulatornih promjena u elektroenergetskim sektorima svih zemalja u svijetu.’

(Osmanbegovic¢ , Kokorovi¢ ;. 2-3)

Osnovna djelatnost tvrtke za distribuciju elektricne energije je ekonomski optimalna
distribucija elektri¢ne energije od prijenosa mreze i proizvodaca do korisnika pritom pogon
sustav mora zadovoljavati ograni¢enja u pogledu opterecenja i1 vrijednosti napona te pruzati

zadovoljavajucu kvalitetu elektri¢ne energije.

® Osmanbegovi¢ E., Kokorovi¢ M., Utjecaj liberalizacije trzista na cijene elektriéne energije, Pregledni nauéni
rad, Ekonomski fakultet Univerziteta u Tuzli, Tuzla, str. 2-3



Struktura troskova proizvodnje elektri¢ne energije zavisi od tehnologije koja se primjenjuje za
proizvodnju, odnosno, faktori kao Sto su kapacitet, termalna efikasnost, Zivotni vijek
elektrane, te odnos fiksnih i varijabilnih troskova. Fiksni troskovi nuklearnih elektrana su
znatno visoki zbog dugog vremena izgradnje ovakvih elektrana i troSkova vezanih za
protivljenje javnosti nuklearnim tehnologijama. Varijabilni troSkovi su niski zbog niske cijene
ulaznih energenata i troskova odrzavanja. Prijenos i distribucija osiguravaju transport
elektricne energije od proizvodaca do potroSaca. Ova faza proizvodnje elektricne energije
Smatra se prirodnim monopolom bez obzira na stupanj liberalizacije trzista elektricne energije
i pod kontrolom je nezavisnog operatora sistema.'® Opskrba elektri¢nom energijom je prodaja
krajnjim kupcima. Prodaja ukljucuje mjerenje, fakturiranje i marketing, te moze biti
veleprodaja i maloprodaja. Opskrbljivanje se ne smatra prirodnim monopolom , niti postoje
znafajne prednosti ukoliko se ona integrira sa drugim funkcijama. (Osmanbegovi¢ ,

Kokorovi¢; 3)

Elektri¢na energija posjeduje sljedeée karakteristike:™

1. proizvodi se iz drugih energetskih izvora (iz fosilnih ili nuklearnih goriva ili obnovljivih
izvora energije), Cija cijena utjeCe na cijenu kostanja elektri¢ne energije,

2. nemoguce ju je uskadistiti i potraznja za elektricnom energijom kontinuirano fluktuira,

3. potreba da se prenosi na veoma udaljena mjesta zahtijeva kapitalno intenzivnu industriju,

postoje znacajni troskovi vezani za okoli§ (vezani za proizvodnju i prijenos).

Kako bi se energijom koja je svugdje oko nas mogli koristiti ljudi su razvili na¢in dobivanja i
prijenosa elektricne energije. Elektricna energija postala je temelj civilizacije i preduvjet
razvoja jer je to oblik (sekundarne) energije prikladan za prijenos i ponovnu pretvorbu prema
namjeni (u mehanicku, toplinsku ili kemijsku energiju). U elektranama se oblici primarne
energije (ili energija Sunceva zraCenja) pretvaraju u elektricnu energiju. Op¢i su kriteriji za
izbor prihvatljivosti tehnologije za proizvodnju elektri¢ne energije uz nuznu sigurnost opskrbe

elektricnom energijom:

e Potencijal u odnosu na buduce potrebe (zalihe)

10U Republici Hrvatskoj nezavisni operator sistema elektri¢ne energije je HEP ODS d.o.0.- HEP-operator
distribucijskog sustava

1 yakhovka S. (2001):Restructuring of Electricity Sopply Industries: The Case of Ukraine and Russia - Master
thesis, Central European University, Budapest
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e Tehnicka razvijenost
e Ekonomska prihvatljivost

e Utjecaj na ¢ovjeka i okolis

Grafikon 1: Udio pojedinih izvora energije u proizvodnji elektri¢ne energije

= Fosilna goriva = Nuklearna goriva Hidroenergija  m Ostali obnovljivi izvori

Izvor: Brosura- Proizvodnja elektri¢ne energije- Prednosti 1 nedostaci postojecih tehnologija,
Mreza mlade generacije Hrvatskog nuklearnog drustva,
http://www.nuklearno-drustvo.hr/attachments/article/238/Brosura._ MMG_web.pdf

(rujan, 2015.)

Elektricna energija iz obnovljivih izvora smanjuje emisiju ugljicnog dioksida (CO2) u
atmosferu to je istodobno jedna od kljucnih odrednica Europske Unije koja je takoder
prihvacena i od strane Republike Hrvatske. Nekoliko tehnologija, posebice koristenje energije
vjetra, malih hidrocentrala, energije iz biomase i SunCeve energije, ekonomski su
konkurentne. Iako je proces prihvacanja novih tehnologija vrlo spor, a pocetne cijene vrlo

visoke, on je nezaobilazan.
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3.1.Trziste elektricne energije u Republici Hrvatskoj

Proizvodac, opskrbljivac i trgovac koji zeli sudjelovati u postupcima i aktivnostima na trzistu
elektricne energije obvezan je s Hrvatskim operatorom trziSta energije d.o.o. (HROTE)
sklopiti sporazum kojim se reguliraju prava i obveze izmedu trzisSnog sudionika i HROTE-a.
Hrvatski operator trzista energije d.o.o. (HROTE) s radom je zapoceo 4. travnja 2005. godine.
HROTE obavlja djelatnost organiziranja trzista elektri¢ne energije kao javnu uslugu, pod
nadzorom Hrvatske energetske regulatorne agencije.

HROTE je energetski subjekt koji obavlja djelatnost organiziranja trzista elektricne energije
kao javnu uslugu. Svojim aktivnostima i djelovanjem potice razvoj trzista elektricne energije,
a njegov rad nadzire Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA). HROTE donosi
pravila djelovanja trzista elektri¢cnom energijom (Trzi$na pravila). Trzi$Snim pravilima ureduju
se odnosi i odvijanje aktivnosti na trzistu elektri¢ne energije, te utvrduju obveze i
odgovornosti trzi$nih sudionika u trgovanju elektricnom energijom. Trzi$na pravila su

obvezujuca za sve sudionike na trziStu elektri¢ne energije.

Slika 2 : Organizacija HROTE-a

[ SAMOSTALNI ODJEL ] { KORPORATIVNE PODRSKE
ELEXTRICNE ENERGLIE
Luba Pohar
VoS ODJEL
- 1= PRAVNIH POSLOVA |
N SUSTAVA POTICAJA | PREMIJA LJUDSKIN POTENCUALA
L ObJE Senka Kepo Derga Htvan
EXO BILANCNA GRUPA vosieycs VoSl
Dangel Bodan
ODJEL obJEL
' PROVEDSE POSTUPKA ~ FINANCLISKIN |
UGOVARANJA RACUNOVODSTVENS POSLOVA
Mrsc. Dubrovia Skriec Sandea Volitevd
NS vostelca
|_| oDJEL
IT PODRAKE

Izvor: HROTE- http://www.hrote.hr (rujan ,2015.)
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Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA) osnovana je Zakonom o regulaciji

energetskih djelatnosti (Narodne novine, br. 177/04 i 76/07), a nastavila je poslovati sukladno

odredbama Zakona o regulaciji energetskih djelatnosti (Narodne novine, br. 120/12). Zakon o
regulaciji energetskih djelatnosti propisuje da je HERA samostalna, neovisna i neprofitna
pravna osoba s javnim ovlastima za regulaciju energetskih djelatnosti. Osniva¢ HERA-e je
Republika Hrvatska, a osnivacka prava ostvaruje Vlada Republike Hrvatske. HERA za svoj
rad odgovara Hrvatskom saboru.

Slika 3 : Organizacijska struktura HERA-e

UPRAVNO VIJECE AGENCIJE
Zamjenik s
Clan predsjednika Predsjednik Clan Clan

Ured predsjednika
Upravnog vijeca

Savjet za regulatorne poslove
i zastitu potrosaca

{

Strucne sluzbe Agencije

SEKTOR ZA
SEKTOR ZA SEKTOR ZA SEKTOR ZA PRAVNE SEKTOR ZA
ELEKTRICNU PLIN | NAETU TOPLINSKU POSLOVE | ZAJEDNICKE
ENERGIJU ENERGIJU ZASTITU POSLOVE
KUPACA

Izvor: HERA- http://www.hera.hr/ (rujan, 2015.)

Donosenjem Zakona o energiji, Zakona o izmjenama i dopunama zakona 0 energiji, Zakona o
trziStu elektri¢ne energije i Zakona o regulaciji energetskih djelatnosti, u Republici Hrvatskoj
stvorene su pretpostavke za postupno otvaranje trziSta elektriCne energije.
U Hrvatskoj postoji samo jedno trziSte elektri¢ne energije. U pocetnoj fazi njegovog otvaranja
odabran je model bilateralnog trzista u kojem se trgovanje elektricnom energijom provodi

bilateralnim ugovorima.

Pravilima djelovanja trziSta elektri¢ne energije ureduju se odnosi 1 odvijanje aktivnosti na
trziStu elektri€ne energije, te utvrduju obveze i odgovornosti trziSnih sudionika u trgovanju
elektricnom energijom. Trzi$na pravila su obvezujuca za sve sudionike na trziStu elektri¢ne

energije. (izvor: http://www.hrote.hr, rujan 2015.)
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3.1.1. Model trzista elektri¢ne energije u Republici Hrvatskoj

U Hrvatskoj se razlikuju:
e javna usluga opskrbe tarifnih kupaca elektriénom energijom,

o trziste elektricne energije.

Slika 4: Model trzista u Republici Hrvatskoj

SUSTAV JAVNE USLUGE TRZISTE
OPSKRBE TARIFNIH KUPACA ELEKTRICNE ENERGIJE

1ZV0Z . PROIZVODAC
- -

PROIZVODPAC

NOSITEL) OBVEZE m

JAVNE USLUGE

v
OPSKRBE TARIFNIH . N
KUPACA Ly R

OPSKRBLIIVAC + ¢ | :
TARIFNIH KUPACA ) A

A v

» ugovorni odnosi

Izvor: HROTE- http://www.hrote.hr/default.aspx?id=20, (rujan,2015.)

Prema Zakonu o trzistu elektricne energije opskrba tarifnih kupaca zajednicka je i cjelovita
zadaca nositelja obveze javne usluge opskrbe tarifnih kupaca elektricnom energijom. Tu
zadacu u Hrvatskoj obavlja HEP grupa. Tarifni kupci elektricnu energiju plac¢aju po cijenama
reguliranim Zakonom o energiji i Tarifnim sustavom za usluge elektroenergetskih djelatnosti

koje se obavljaju kao javne usluge. Otvaranjem trziSta smanjivat ¢e se broj tarifnih kupaca.

3.1.2. Trzi$ni sudionici na trzistu elektri¢ne energije u Republici Hrvatskoj

Sudionike na trzistu elektri¢ne energije u Hrvatskoj Cine proizvodaci, opskrbljivaci, trgovei 1
povlasteni kupci. Svi oni osim povlaStenih kupaca moraju imati dozvolu za obavljanje

energetske djelatnosti koju izdaje Hrvatska energetska regulatorna agencija (HERA).
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Organiziranje trziSta elektri¢ne energije, te prijenos i distribucija regulirane su djelatnosti koje

se obavljaju kao javne usluge za:

e Organiziranje trzista elektri¢ne energije zaduzen je HROTE"

e Prijenos elektricne energije, odrzavanje, razvoj i izgradnju prijenosnog sustava te
vodenje elektroenergetskog sustava zaduzen je HEP-Operator prijenosnog sustava

e Za distribuciju elektricne energije, odrzavanje, razvoj i1 izgradnju distribucijskog

sustava zaduzen je HEP-operator distribucijskog sustava (www.hrote.hr)

Regulirane energetske djelatnosti koje se obavljaju kao javne usluge su i proizvodnja
elektri¢ne energije za tarifne kupce te opskrba elektricnom energijom tarifnih kupaca. Obje
ove djelatnosti obavlja HEP grupa u okviru zajednicke i cjelovite zadace nositelja obveze

javne usluge opskrbe tarifnih kupaca elektricnom energijom.

3.1.2.1. Proizvodaci elektri¢ne energije u Repubilici Hrvatskoj

Proizvodac elektricne energije je energetski subjekt koji obavlja djelatnost proizvodnje
elektricne energije | za to posjeduje dozvolu, zatim energetski subjekt koji proizvodi
elektricnu energiju iskljucivo za vlastite potrebe te energetski subjekt koji elektri¢nu energiju

proizvodi u proizvodnim objektima snage do 1 MW.

Proizvoda¢ moze prodati elektri¢nu energiju proizvedenu u vlastitim proizvodnim objektima:

« trgovcu,

o opskrbljivacu,

o Hrvatskom operatoru prijenosnog sustava za usluge sustava, za pokri¢e gubitaka u
prijenosnoj mreZi i za uravnotezZenje sustava,

o HEP-Operatoru distribucijskog sustava za usluge u distribucijskoj mrezi i za pokrice

gubitaka u distribucijskoj mreZi.

U Hrvatskoj se razlikuju tri kategorije proizvodaca:

e proizvodac u sustavu javne usluge kao jedan od nositelja obveze javne usluge opskrbe

tarifnih kupaca Elektriénom energijom,

2 Hrvatski operator trziita energije d.o.o.
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e povlasteni proizvodaé,13

e nezavisni proizvodac.

Status povlastenog proizvodaca mogu ste¢i proizvodaci koji elektricnu energiju proizvode iz
obnovljivih izvora energije i kogeneracije. Poticanje takve proizvodnje te otkup i prodaja tako
proizvedene elektricne energije regulirani su Zakonom o energiji, Zakonom o trzistu

elektricne energije 1 posebnim podzakonskim aktima.

3.1.2.2. Trgovci elektri¢ne energije u Repubilici Hrvatskoj

Trgovac je energetski subjekt koji kupuje i prodaje energiju, za Sto mora posjedovati

odgovarajucu dozvolu za obavljanje energetske djelatnosti.

Kupljenu elektriénu energiju trgovac moze prodati:

opskrbljivacu,

e drugom trgovcu,

e Hrvatskom operatoru prijenosnog sustava za usluge sustava, za pokri¢e gubitaka u
prijenosnoj mreZi 1 za uravnotezenje sustava,

e HEP-Operatoru distribucijskog sustava za usluge u distribucijskoj mrezi 1 za pokrice

gubitaka u distribucijskoj mrezi.
Trgovac moze kupiti elektri¢nu energiju od proizvodaca, opskrbljivaca ili drugog trgovca.

3.1.2.3. Opskrbljiva¢ elektri¢ne energije u Repubilici Hrvatskoj
Opskrbljivac je energetski subjekt s dozvolom za obavljanje djelatnosti opskrbe elektricnom
energijom. Opskrbljivaé moze kupiti elektriénu energiju od proizvodaca, trgovca ili drugog

opskrbljivaca.

Kupljenu elektri¢nu energiju opskrbljiva¢ moze prodati:

e povlastenom kupcu sukladno ugovoru o opskrbi (opskrbljiva¢ povlastenih kupaca),
o tarifnom kupcu prema reguliranim odnosima (opskrbljiva¢ tariftnih kupaca),

e drugom opskrbljivacu,

B proizvodati koji elektriénu energiju poizvode iz obnovljivih izvora
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e Hrvatskom operatoru prijenosnog sustava za pokri¢e gubitaka u prijenosnoj mrezi i za
uravnotezenje sustava,
e HEP-Operatoru distribucijskog sustava za usluge u distribucijskoj mrezi i za pokrice

gubitaka u distribucijskoj mrezi.

Svaki opskrbljiva¢ obvezan je preuzeti minimalni udjel elektri¢ne energije od proizvodaca
koji se nalazi u sustavu poticanja proizvodnje elektricne energije iz obnovljivih izvora
energije i kogeneracije'®. Obvezni minimalni udjel uredbom propisuje Vlada Republike

Hrvatske.

Tablica 1: Popis opskrbljivaca na trzistu Republike Hrvatske

1. 220V d.o.0.

2. Axpo Trgovina d.o.o.

3. CRODUX PLIN d.o.0.

4. Danske Commodities d.o.0.

5. EL-EN SOLUTIONS d.o.0.

6. ENERGY DELIVERY SOLUTION d.o.0.

7. GEN-I Zagreb d.o.o.

8. HEP-Operator distribucijskog sustava d.0.0.*
9. HEP-Opskrba d.o.o.

10. Hrvatski Telekom d.d.

11. KORLEA d.o.0.

12. NOX GRUPA d.o.0.

13. PETROL d.o.0.

14. Proenergy d.o.o.

15. PRVO PLINARSKO DRUSTVO - TRGOVINA ENERGIJOM d.o.0.
16. RWE ENERGIJA d.o.o.

*oznaceni opskrbljivaci su najzastupljeniji i najznacajni na hrvatskom trzistu

Izvor: HROTE- http://www.hrote.hr/default.aspx?id=26, (rujan,2015.)

Na internetskoj stranici Hrvatske energetske regulatorne agencije (HERA) www.hera.hr
dostupan je zbirni pregled registra dozvola za obavljanje energetske djelatnosti, prema kojem
je HERA izdala dozvolu za obavljanje energetske djelatnosti opskrbe elektriénom energijom

tvrtkama.

14 . . . v . . . .. . .
postupak istovremene proizvodnje elektri¢ne i korisne toplinske energije u jedinstvenom procesu
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3.1.2.4 Kupci elektri¢ne energije u Repubilici Hrvatskoj

Pojam kupac odnosi se na krajnjeg kupca elektriéne energije. Kupac se opskrbljuje

elektricnom energijom iskljucivo preko svog opskrbljivaca.

U Hrvatskoj postoje dvije kategorije kupaca:
1. povlasteni i

2.tarifni kupci

Temeljem Zakona o trzistu elektricne energije svi kupci elektri¢ne energije u Hrvatskoj stekli
su status povlastenog kupca od 1. srpnja 2008. godine. Status povlastenog kupca daje pravo
kupcu da odabere svog opskrbljivaca i s njim ugovara cijenu elektricne energije. Ukupnu

cijenu elektricne energije za povlastene kupce ¢ine sljedece sastavnice:

e cijena elektri¢ne energije ugovorena s opskrbljivacem,

o naknada za koriStenje prijenosne mreze i/ili naknada za koriStenje distribucijske
mreze,

« naknada za poticanje proizvodnje elektri¢ne energije iz obnovljivih izvora energije i
kogeneracije,

« ostale naknade definirane Zakonom o energiji ili posebnim zakonom (npr. naknada za

naslijedene troskove ako su ti troSkovi odobrenti).

Kupac iz kategorije kucanstvo koji ne zeli koristiti pravo povlastenog kupca ili ne uspije
pronaci opskrbljivaca, ima pravo na opskrbu elektricnom energijom od opskrbljivaca tarifnih

kupaca.
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Slika 5: Razvoj energetskog trzista u Republici Hrvatskoj pojavom konkurencije

PROIZVOPAC- nuklearna elektrana, hidroelektrana i
elektrana na ugljen, obnovljivi izvori energije

PRIJENOSNI SUSTAV- prijenos vrlo visokog
napona u transformatore visokog i niskog napona

DISTRIBUTER- dalekovodi i stupovi
visokonaponskog dalekovoda, transformatori, brojilo
za elektri¢nu energiju
OPSKRBLJIVAC- nudi cijene i uvijete za opskrbu el.

energijom, vrsi naplatu, odgovara na prituzbe vezane
uz racun el. energije

KUCANSTVO/PODUZETNISTVO

Izvor: Autorica

Proces restrukturiranja elektroenergetskog sektora u Hrvatskoj i uvodenje trziSnih odnosa

zapoceo je stupanjem na snagu paketa novih energetskih zakona pocetkom 2002. godine.

19



3.2. Liberalizacija trzista elektri¢ne energije

Organizacija trziSta elektricne energije kao monopola pokazala se neefikasnom. Osnovni
nedostatak ogleda se u visokim cijenama elektriéne energije. Upravo zbog navedenog
nedostatka i napretka u proizvodnji i tehnologiji pojavila se moguénost prijenosa elektri¢ne
energije koja je nametnula potrebu za reformom elektroenergetskog sustava odnosno
nametnuta je liberalizacija. Konac¢ni cilj reformskog procesa je uvodenje konkurencije na
trziSte elektri¢ne energije, mogucnost koja se pruza krajnjem korisniku da bira dobavljaca koji
ga opskrbljuje elektricnom energijom. Takoder dodatno povecanje proizvodnje i potroSnje
roba i usluga dovodi do povecanja svih oblika energenata, te bez poticanja liberalizacije i
poticanja konkurentosti procesi ne bi postigli danasnji obujam. Tranzicijske zemlje
devedesetih godina zapocele su sa implemetacijom sveobuhvatnih gospodarskih,

institucijalnih i politickih reformi ¢iji su dio predstavljale i reforme elektroenergetskog

sektora.

JInfrastrukturni sektor opcenito, a posebno elektroenergetski sektor, nalazio se u teskoj
situaciji u svim tranzicijskim zemljama. Problemi su bili brojni: ekonomski gubitci kao
posljedica financijske nediscipline i lose naplate racuna te tehnicki gubitci kao posljedica
zastarjele tehnologije, posebice u prijenosnoj mrezi, rezultirali su znacajnim financijskim
problemima. Cijene elektri¢ne energije bile su vise socijalna, a manje ekonomska kategorija,
zbog cega nisu bile tzv. costreflective, odnosno nisu pokrivale troskove. U takvim uvjetima
nije bilo interesa privatnih investitora za ulaganje u energetske projekte, a ulaganje samo
javnog kapitala nije moglo biti dovoljno za pokretanje znacajnijeg investicijskog ciklusa u
energetiku. Poc¢etkom 90-ih godina visoke subvencije iz proracuna vise nisu bile moguce jer
se vecina tranzicijskih zemalja nasla u ogromnim makroekonomskim problemima. Tzv.
tranzicijska depresija rezultirala je niskim ili ¢ak negativnim stopama ekonomskog rasta,
padom industrijske proizvodnje, rastom nezaposlenosti te makroekonomskim neravnotezama:
rastom budzetskog deficita, javnog duga, vanjskotrgovinskog deficita te povecanjem vanjske
zaduzenosti. U takvim makroekonomskim okolnostima zemlje su morale zapoceti sa
znacajnim reformama elektroenergetskog sektora kako bi ga restrukturirale i priblizile
standardima razvijenih zemalja. Istovremeno i razvijene zemlje poduzimaju reforme u
energetskom sektoru, no s razli¢itim motivom u odnosu na tranzicijske ekonomije. Naime,

razvijene zemlje zapocele su s reformama kako bi dodatno unaprijedile ve¢ uglavnom
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efikasan sektor, snizile cijene elektri¢cne energije te poboljsale kvalitetu i sigurnost usluge.
Ovi ciljevi i dalje su prioriteti zajednicke energetske politike Europske unije. lako su mnogi
zakljucili da ne postoji jedinstven model reformi energetskog sektora zbog velikih razlika
izmedu zemalja, ipak se moze definirati tzv. europski reformski model koji je prihvatila i

Republika Hrvatska, a koji se sastoji od nekoliko medusobno povezanih koraka.“15

Tablica 2: Tablica glavnih koraka reforme elektroenegetskog sektora

- Vertikalno razdvajanje (unbundling) proizvodnje, prijenosa,
RESTRUKTURIRANJE distribucije i opskrbe

- Horizontalno razdvajanje proizvodnje od opskrbe

- Veleprodaja i konkurencija u maloprodaji

KONKURENCIJA 1 - Dozvoljavanje ulaska novim proizvodac¢ima i distributerima

TRZISTA

- Uspostavljanje nezavisnog regulatora

- Dozvoljavanje ulaska na mrezu trecoj strani
REGULACIJA

- Poticaj za regulaciju prijenosne i distributivne mreze

- Dozvoljavanje pristupa sudionicima u privatnom vlasnistvu
VLASNISTVO

- Privatizacija postojecih kompanija u drzavnom vlasnistvu

Izvor: Pollitt, Jamasb, 2005 (preuzeto- Restrukturiranje i liberalizacija trzista elektri¢ne

energije: Gdje je Hrvatska? nhttp://www.researchgate.net/publication/236130672, ), rujan, 2015.

Vlada Republike Hrvatske 1. svibnja 2012. godine povisila je cijenu elektricne energije
kucanstvima za priblizno 20%. Povecanje cijene moglo se provesti na trzistu s obzirom da je
kategoriju kuéanstva opskrbljivalo samo jedno poduzece- vladaju¢i monopol HEP-a. Druga
strana, koja se odnosi na cijene elektricne energije poduzetniStva ¢ini trzisSnu kategoriju,
pojavom konkurencije na trzisu, pa cijene nisu bile regulirane. Povecanje cijena na trzistu
znacilo bi nekonkurentnost prema drugim opskrbljiva¢ima. HEP preko svoje opskrbne tvrtke
HEP-Opskrba nije mogao povisiti cijenu energije za poduzetnistvo. Uoci ¢lanstva Republike
Hrvatske u Europskoj Uniji hrvatski potrosaci imaju priliku uzivati u blagodatima

konkurencije. Novim Zakonom o trzi$tu elektricne energije, regulacija proizvodne cijene za

© Vlahini¢-Dizdarevi¢,N.,Pregledni ¢lanak- Restrukturiranje i liberalizacijatrzista elektri¢ne energije: Gdje je
Hrvatska?,2011. str. 2-3 (See discussions, stats, and author profiles for this publication at :
http://www.researchgate.net/publication/236130672)
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kuc¢anstva ¢e se ukinuti po¢etkom 2014. godine jer to nije sukladno europskim energetskim
direktivama. Svaka velika europska tvrtka koja se bavi proizvodnjom i distribucijom

elektri¢ne energije htjela je sudjelovati u oduzimanju dijela“ hrvatskog trzisnog kolaca“.

Zamjena neefikasnom monopolu i loSoj politici vladinih regulatornih agencija moze biti
uspostavljanje konkurentnog trzista elektricne energije. Konkurencija na trzistu elektricne
energije osigurava postizanje realne cijene elektri¢ne energije, odnosno daje mogucnost
kranjem korisniku da bira dobavljaca (proizvodaca ili distributera) od kojeg ¢e kupovati

elektri¢nu energiju po realnoj cijeni.

,Uvodenje konkurencije na trziSte je dio sloZzenog reformskog procesa elektorenergetskog
sektora, koji je zapoCeo u svim zemljama svijeta 80-tih godina proslog vijeka. Ovaj proces se
poCeo desavati pod opcéom paradigmom pomjeranja infrastrukturnih industrija od
centraliziranih organizacija u drzavnom vlasniS$tvu, ka privatizaciji, javnom reguliranju i
trziSno orijentiranim strukturama. Iskustva pokazuju da se reformskom procesu sektora
pojedinih zemalja mora pristupati individualno uzmajuéi u obzir karakteristike sektora
(raspolozivost resursa, veliinu, raspoloZive tehnologije, povijesni razvoj) koje definiraju
inicijalnu strukturu trZiSta i odreduju polaznu tocku reformskog procesa i njegovih rezultata.

(Osmanbegovi¢, Kokorovi¢; 2-3.)

Liberalizacija na hrvatskom trzistu dovela je do situacije u kojoj HERA definira tarife, cijene,
troSkove, te svaku stavku koja ulazi u osnovne troSkove cijene energije. Drzava viSe nece
intervenirati na tom trziStu na nacin da donosi politicke odluke koje bi drzale cijene ispod
trzisnih da bi kupovala socijalni mir niti da bi ratovala cijenama. Hrvatska elektroprivreda
jedino u suradnji sa HEROM moze uvidjeti §to je u mogucénosti 1 kako moze podiéi svoju
konkurentnost. Najvec¢a usteda krije se u stavci proizvodnje i opskrbe. Fiksni dio u racunici

ostaje distribucija. Svi HEP-ovi konkurenti koristit ¢e se njegovom infrastrukturom sto HEP-u
jos uvijek pruza djelomi¢nu slobodu koja garantira nemogucnost njegova propadanja u

vlasnistvu u kojem se nalazi.

Otvorenost trzista takoder pruza mogucnost da neke vece vanjske tvrtke, koje imaju pristup
podrucju udu na trziSte sa dumpinskim cijenama kako bi se ,,ubacile na trziste i osvojile dio
kupaca. Dugoro¢no takvo ponasSanje bi naravno bilo neodrZivo, cijene bi se opet kretale
uzlaznom putanjom odnosno bile bi svakim danom sve viSe i viSe §to naravno nema logike jer
niti jedna tvrka koja zivi od profita koji ostvari na trziStu nije spremna gubiti na svom

proizvodu.
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Primjer Italije prikazuje potpunu liberalizaciju trzista. U Italiji elektri¢nu energiju prodaje vise
od 10 tvrtki. Enel pokriva 27,7% trzista, Eni 10%, Edison 9%, postoje i gradske tvrke, kao i
lokalne, a i svaka osoba moze proizvoditi elektricnu energiju i prodavati je u mrezu. Velike
tvrtke, konkurenti na trziStu, gotovo svakodnevno potroSa¢ima nude nize cijene, pakete
usluga. Prelazak drugom opskrbljivac¢u je vrlo jednostavan te ih se moze stalno mijenjati.
Postavlja se pitanje: da li je Hrvatska spremna na takvo funkcioniranje trzista? Liberalizacija
nije samo donosenje adekvatnih regulativa, ve¢ zahtjeva i znacajna ulaganja u infrastrukturu.
Mnoge drzave jo$ uvijek nisu spremne krenuti u tom smjeru. Drzave moraju zadrzati
odredene mehanizme kontrole, no inzistiranje na reguliranim trZiSnim odnosima u konacnici

rezultira neefikasno$cu.

Liberalizacija bi trebala donositi nizu cijenu i kvalitetniju uslugu te zahtjevati odredeni
stupanj truda i ulaganja ukoliko tvrtke zele opstati na trzistu. Omogucava provedbu obiljezja
modernog trzista, potrosacima se pruza mogucnost izbora kupovine elektri¢ne energije, a time

i povecanje zadovoljstva.
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3.3. Konkurenti HEP-a/ Elektroistre Pula

Sredinom 2013. godine snazno je odjeknula vijest kako Hrvatska elektroprivreda vise nece
imati monopol jer na trziSte stizu i drugi distributeri elektri¢ne energije. U tom razdoblju
pocela je borba eclektroenergetskih tvrki za potroSace, §to je mnoge obradovalo. Hrvatski
korisnici nasli su se zasuti ponudama novih dobavljaca elektriéne energije koji nude znatne
ustede u odnosu na cijene Hrvatske elektroprivrede. PotroSace se nastojalo pridobiti raznim
ponudama i akcijama. U sredistu interesa su kué¢anstva. Sam postupak promjene opskrbljivaca
je besplatan i zahtjeva od korisnika samo potpis, a korishik ¢e umjesto jednog dobivati dva
ratuna. Naravno, U glavama korisnika zavladao je kaos kada su spomenuta dva racuna,
osobito kod starije populacije. Plac¢anje racuna od strane Hepa do sada je bilo nejasno mnogim
gradanima koji su se Cesto zalili na nerazumljivosti u obracunima elektri¢ne energije. Pojavio
se i niz raznih pitanja; tko ocitava elektri¢nu energiju, koga zvati u slucaju kvara ili nestanka
elektricne energije, Sto ako se ne placaju racuni? Jedan racun korisnicima sluzi za placanje
elektri¢ne energije od strane dobavljaca kojeg odaberu, dok drugi racun korisnik placa HEP-u
za korisnje mreze. Konkurenti su novonastale mogucnosti koriStenja energije njih kao
opskbljivaa objasniti korisnicima na Sto jednostavniji nacin, prikazujuéi promjenu
opskrbljivaca kao vrlo jednostavan proces. Osnovne ¢injenice koje su naglasavali jesu da
nema promjene zica, brojilo se ne mijenja, ¢ak i ljudi koji o¢itavaju brojilo ostat ¢e isti. Dakle
dolaze ljudi iz HEP-a, ocitavaju brojilo, Salju odabranom opskrbljivac¢u podatke i korisnik ¢e
u konacnici primati dva racuna umjesto jednoga; jedan za mrezarinu, koja se mora placati da

bi se sustav odrzavao i drugi za isporu¢enu elektri¢nu energiju.

Na trzistu je nastala zbunjenost u Zelji za $to jeftinijom elektricnom energijom. Normalno je
da postoji otpor prema neCemu $to je novo i nepoznato na trzistu pa su gradani zeljeli biti Sto
viSe informirani postavljaju¢i razna pitanja na svim njima dostupnim mjestima. Hrvatska
regulatorna agencija-HERA oglasila se i porucila da korisnici trebaju dobro prouciti ponudene
pakete usluga. Sto se ti¢e novih opskrbljivaca, te da ima prostora za sniZenje no da ono nece

biti veliko kao $to su opskrbljivac¢i najavljivali.

Prva ozbiljna prijetnja hrvatskog trzista elektricne energije pojavila se pod imenom GEN-i.
GEN-I je prodajna kcer slovenske tvrtke GEN energija d.o.0., koja se preoblikovala iz
financijske tvrtke u energetsku kompaniju preuzevsi slovensku polovicu NE Krsko. Vlasnici

GEN-I-ja su Gorenje i Petrol. Slovenska tvrka GEN-i ponudila je jeftiniju elektri¢nu energiju
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1 do 30% u sklopu projekta ,Jeftina struja® Osim jeftinije elektri¢ne energije svoje buduce
korisnike nastojala je privuéi besplatnom elektricnom energijom prvi mjesec ukoliko sklope
odnosno potpisu ugovore do 31. srpnja. Obecanja su se nizala kao i kod svakog konkurenta
koji nastoji osvojiti njemu novo trziste; pa tako je i GEN-i napomenuo da ¢e nuditi jeftiniju

stuju od drugih dobavljaca te da cijene nec¢e mjenjati do kraja 2015. Godine.

Nakon slovenskog distributera elektriéne energije GEN-1 u vrlo kratkom vremenskom
razdoblju na hrvatsko trziSte ulazi i njemacki ,,energetski div‘ RWE. RWE je jedna od
najvec¢ih energetskih tvrki u Europi koja je na hrvatsko trziste usSla preuzimanjem tvrtke
Energija 2 Sustavi, koja je ve¢ dobavljala elektricnu energiju poslovnim subjektima.
Njemacka tvrtka izaSla je na trziSte sa svojom ponudom nudeéi prosjecnu godi$nju ustedu od
5% do 15% i jednostavnim postupkom promjene opskrbljiva¢a. RWE je u svojoj ponudi
ponudio korisnicima tri potrosacka paketa. Pakete ¢ine tri vrste ugovora, ugovor pod imenom
Start na 12 mjeseci, ugovor na 24 mjeseca imena Bonus i Ideal ugovor na 36 mjeseci u

kojem se garantira popust ve¢ u prvoj godini.

Slika 6: Tri potrosacka paketa od strane RWE Energije

IME DUZINA POPUST 1. | ONLINE
UGOVORA GODINA

IDEAL 36mjeseci 10% 12% + 150,00 kn
bonusa

BONUS 24 mjeseca 7% 9% + 150,00 kn
bonusa

START 12 mjeseci 5% 7% + 150,00 kn
bonusa

Korisniku se nudi specijalna ponuda u kojoj ostvaruje + 2% na standardni proizvod i 150,00
kn online bonusa §to je prikazano u zadnjem stupcu (10% standard+2% online registracija)

Izvor: novine- Poslovni dnevnik, datum-19.06.2013., str. 4, naklada
11000//http://www.tportal.hr/biznis/gospodarstvo/268820/Nijemci-Mi-nudimo-najeftiniju-struju-na-
trzistu.html (rujan, 2015.)

RWE grupa kao jedna od pet europskih vode¢ih kompanija na podrucju opskrbe elektricnom
energijom naglasava svoj uspjeh u individualnom radu s korisnicima. Ova tvrtka individualno

pristupa zeljama svakog korisnika kako bi ostvarili dugorocnu suradnju. Opskrbljivac je
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ponudio moguénost gradanima koji Zele potpisati ugovor s RWE Energijom osim putem
interneta mogu ostvariti i putem prodajnih predstavnika. Svijesni da vecina gradana nije
navikla kupovati ovakvu vrstu usluge preko Interneta omogucili su individualan pristup

svakom potroSacu.

Slijedom navedenog, krajem 2014. godine na trzistu su se poceli pojavljivati prodajni agenti
lazno se predstavljajuci kao djelatnici HEP-a. HEP se oglasio u medijima s priop¢enjem U
kojem upozorava gradane i korisnike elektri¢ne energije na nepostenu i zavaravajucu prodaju
od strane nekoli¢ine opskrbljivaca elektricnom energijom. Pojedini prodajni agenti
predstavljaju se kao zaposlenici HEP-a, traze uvid u ra¢une, mogucnost pristupa brojilu,
ocitanje brojila, dovode gradane u zabludu te potom nude potpisivanje ugovora s drugim
opskrbljivacima. TrziSte energije je otvoreno, pa tvrke na razli¢ite naine traze kupce. U Zelji
za osvajanjem Sto veceg djela trziSta poceli su se pojavljivati i primjeri u kojima ovlasteni
predstavnici opskrbljivaca nude ugovor povezivajuci se na poslovnu povezanost i dogovor sa
HEP-om. S obzirom da HEP nema dogovor o zajednickom trziSnom nastupu prema
korisnicima ni s jednim opskrbljivaem uputio je gradane da se ukoliko se smatraju
prevarenima ili oSteenima jave udrugama potrosaca. U tvrtki RWE Energija takoder su se
oglasili te istakli da su potpisali ugovore s nekoliko tvrtki o zastupanju u prodaju elektri¢ne
energije 1 to na nacin da ¢e zastupnik obavljati posao profesionalno 1 korektno te da u

komunikaciji sa korisnicima ni na koji nacin nece $iriti neistinite i nepotpune informacije.

U Zelji da pridobiju potrosace da ostave HEP 1 priklone se njima, dva nova ponudaca krenula
Su u cjenovni rat. Hrvati su prvi put u povijesti mogli odabrati alternativnog dobavljaca
elektricne energije i ne ovisiti 0 drzavnom HEP-u. Reagiraju¢i na ponudu njemacke
kompanije, GEN-I je odmah objavio dodatno pojeftinjenje. Na takvu odluku svakako ih je
ohrabrio veliki interes. Objavili su u medijima kako su u prva 24 sata dobili oko 4 000 poziva,

a njihova stranica zabiljezila je vise od 10 000 posjeta.

Najbolji opis tada vladajuéeg rata cijena prikazan je u ¢lanku hrvatskih novina pod nazivom
,»24 sata® u kojima pise sljedece:

,, RWE Energija ujutro je predstavila svoju ponudu paketa s popustima. Za godinu dana
pretplate dobivate pet posto popusta, za dvije godine sedam, a za tri Cak deset posto. A ako na
internetu predate zahtjev za promjenu operatera, dobivate dodatnih dva posto popusta i 150,00

kuna. Izracunali su da ¢e prosjecna kuca tako ostvariti ukupnu ustedu od 13 posto, a prosjecni
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stan 18 posto. S ovim popustima bili su jeftiniji od slovenskog konkurenta iako su im cijene
kilovatsata malo viSe. Nisu prosla ni Cetiri sata, a od slovenskog GEN-I-ja stigla je
informacija da spustaju cijene jo$ dva i pol posto. Oni su u ponedjeljak krenuli s 10 posto
jeftinijom strujom, s besplatnih mjesec dana za one koji im prijedu do kraja srpnja. No zbog
konkurencije su odmah jos$ pojeftinili.“ (Novine: 24 sata, datum: 19.06.2013., str. 6, naklada
152000)

Liberalizacijom trzista pokazalo se da svatko tko ima dobar sustav za izdavanje faktura i jaku
bazu podataka o kupcima moze postati ozbiljan igra¢ i na trzistu elektriéne energije. Tako su
se u vrijeme pojave konkurenata na trziStu u medijima pocela pojavljivati imena kao $to su T-
Com i Konzum. Ako bi kao primjer za sudjelovanje na trziStu uzeli Agrokor koji ve¢ ima
svoju energetsku kompaniju i bavi se proizvodnjom energije iz bioplina, nema razloga da ne
ude 1 u opskrbu elektricnom energijom kucanstva i poduzeca. Konzumove potrosacke kartice
izvrsna su baza podataka, posjeduju veliku koli¢inu informacija o kupovini i plateznoj moci.
Posjedovanjem dobre baze nema razloga da Agrokor upravo tim kupcima ne ponudi i

elektri¢nu energiju.

Nakon ponuda koje su iznijeli tvrtke GEN-i i RWE na trzi$tu su se pocele pojavljivati
informacije, iako bez sluzbene potvrde, da bi u posao sa elektricnom energijom mogao krenuti
1 najvec¢i hrvatski telefonski i mobilni operater koji je medu svoje djelatnosti uvrstio sve
aspekte biznisa sa elektricnom energijom, toplinskom energijom i plinom, od proizvodnje,
opskrbe, distribucije, prijenosa do trgovine. Upravo se to i dogodilo. Hrvatski telekom izaSao
je sa svojim cijenama elektricne energije za kucéanstva tvrde¢i da je najjeftinij u Hrvatskoyj,
odnosno da su racuni koje Salje korisnicima nizi u odnosu na ostala tri alternativna
opskrbljivaca elektricnom energijom. U HT-u izas$li su sa ponudom u Kkojoj su korisnicima
nudili elektri¢nu energiju po cijeni koja je 5% niza u odnosu na univerzalnu uslugu (uslugu
HEPA-a), te do 30% nizu za poslovne korisnike. Od ostalih su se cjenovno odvojili zbog
jednostavnog trika- ne napla¢uju mjesec¢nu fiksnu naknadu. Uz to, nude potrosa¢ima popust
od 15 kuna mjesecno uz ugovornu obvezu od dvije godine, a jednogodiSnja ugovorna obveza

donosi ustedu od 12,50 kuna mjesecno.

Na trzistu se pocetkom ove godine aktivirao jedan novi, ali prema medijima prili¢no tajnoviti
opskrbljiva¢ pod imenom Energy 220V prema podacima s njezine web- stranice tvrka nudi
pet vrsta proizvoda te ustedu i do 8% u odnosu na HEP. Energy 220V je tvrtka sa sjedistem u

Velikoj Britaniji 1 Slovackim kapitalom. Nesluzbeno se od poznavatelja trziSta elektri¢ne

27



energije moze cuti da je rijeC o maloj tvrtki sa slovackim kapitalom, ali i zanimljivim
obrascem poslovanja, odnosno ra¢unicom profitabilnosti: ulazi na trzista koja se liberaliziraju,
uzima odredeni komad trziSnoga kolaca u kratkom roku, prodaje kao jedan paket i izlazi s

trzista.

Nakon $to su opskrbljivaci javnosti predstavili ponude za distribuciju elektri¢ne energije za
koje tvrde da su najpovoljnije, kod potroSaca je ostalo jo§ mnogo pitanja neodgovoreno. U
raznim medijma korisnike se pocelo upozoravati na sitna slova u ugovorima koje ponudaci
nude potrosacima na potpis. lako je zakonskom regulativom odredeno da svaki potroSa¢ moze
bez naknade promijeniti opskrbljivaca, to ne podrazumijeva da moze i besplatno raskinuti
ugovor s opskrbljivaéem sklopljen na neko odredeno razdoblje. RWE tako u svom ugovoru
navodi kako ni jedna strana ne moze raskinuti ugovor tijekom ugovorenog trajanja ugovora.
Iznimno korisnik moze u svakom trenutku jednostrano raskinuti ugovor, no tada je duzan
vratiti opskrbljivacu popuste koje su mu dodijelili te mu nadoknaditi troSkove prijevremenog
raskida. U slu¢aju da korisnik nije zadovoljan novom cijenom moze besplatno raskinuti
ugovor. Moguénost raskida ugovora je 20 dana od dana objave novih cijena, no o novom
cijeniku korisnik ne mora biti pismeno obavijeSten ve¢ mora redovito pratiti internetske
stranice opskrbljivaca. Slovenski GEN-i s druge strane korisnicima daje pravo na slobodan
izbor opskrbljivaca $to znaci da je mogu¢i jednostrani otkaz ugovora. Ovaj opskrbljivac ¢e za
razliku od RWE-a korisnika obavijestiti o promjeni cijena 15 dana prije njihova stupanja na
snagu na racunu ili posebnim dopisom. Korisnicima je na raspolaganju vremensko razdoblje

od 15 dana nakon stupanja cijena na snagu ukoliko nisu zadovoljni novim cijenama.
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Tablica 3

. Usporedba cijena i ponuda opskrbljiva¢a na hrvatskom trziStu (rujan,2015)

Naknada !Jkupan
. Naknada iznos
.. Prosjecna za Naknada . Y
Cijena . za . Dodatni racuna
Ponude mjesecna .y obnovljive | za .
. . | elektricnu | . popusti (bez
potrosnja .. izvore opskrbu .
energiju energiie dodatnih
JT VT NT gl popusta)
0,5611 | 0,5969 | 0,2388 | 250kwWh | 116,4 15,53 9,25 - 141,18
0,5581 | 0,5938 | 0,2375 | 250 kWh | 115,78 15,53 9,25 - 140,56
0,5553 | 0,5906 | 0,2363 | 250kWh | 115,18 15,53 9,25 - 139,96
Besplatna
0,529 0,563 0,281 250 kWh | 114,41 15,53 9,25 struja prvi | 139,19
mjesec
RWE
IDEAL 0,528 0,5625 | 0,281 250 kWh | 114,29 15,53 9,25 - 139,07
RWE 0,546 0,581 0,29 250 kwWh | 118,08 15,53 9,25 - 142,86
BONUS ’ ’ 7’ ’ 7’ ’ ’
RWE 0,5581 | 0,5938 | 0,2969 | 250 kwWh | 120,73 15,53 9,25 - 145,51
KLASIK 7 ’ ’ 7 7 7’ 7
0,5581 | 0,5937 | 0,2968 | 250 kWh | 120,71 15,53 0 - 136,24
375
kuna uz
online
0,5581 | 0,5937 | 0,2968 | 250kWh | 120,71 | 15,53 0 ”gcl"z’aggnje 136,24
kuna
mjesecne
ustede
375
kuna uz
online
ugovaranje
0,5581 | 0,5937 | 0,2968 | 250 kwh | 120,71 15,53 0 15,00 136,24
kuna
mjesecne
ustede

Izvor: Strujaplin- http://strujaplin.com/komparacija/najjeftinija-struja, (rujan,2015.)

Konstantne rasprave o mogucim ustedama i dilemama o odabiru opskrbljivaca dovele su do

zakljucka da usteda koju svaki korisnik ostvari ovisi o tome kako korisnici trose elektricnu
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energiju. Odnosno to¢nu usStedu niti jedan od novih dobavljaca nije mogao iznijeti jer nemaju
svi korisnici iste navike. Prema tome, netko koristi vise elektricne energije u jeftinijim satima,

netko ne vodi brigu o tome, te na osnovu toga ¢e i uSteda biti rasporedena.

3.3.1. Medusobni odnosi operatora sustava

Odnosi izmedu operatora prijenosnog sustava i operatora distribucijskog sustava ureduju se
posebnim ugovorima o medusobnim odnosima. Osobito se ureduje naplata naknade za
koriStenje prijenosne i distribucijske mreze, razmjena mjernih podataka i vodenje pogona

mreze 1 razmjena pogonskih podataka na sucelju prijenosne i distribucijske mreze.

Opskrbljiva¢ koji nije pod obvezom javne usluge moze svojem krajnjem kupcu za svako
obratunsko mjerno mjesto izdati jedinstveni ra¢un koji mora biti u skladu s tarifnim
metodologijama, propisanim naknadama i davanjima te ugovorenim cijenama. Operator
sustava i opskrbljiva¢ sklapaju ugovor o medusobnim odnosima kojim ureduju naplacivanje

naknade za koriStenje mreze i troSak nestandardnih usluga.

Ugovor 0 medusobnim odnosima sadrzi sljede¢e podatke:

e podatke o0 ugovornim stranama,

e instrumente osiguranja pla¢anja za pokri¢e naknade za koriStenje mreZe svih
krajnjih kupaca za prethodna tri mjeseca, u iznosu koji odgovara tromjesecnom
prosjeku iznosa naknade,

e nacin promjene instrumenata 1 iznosa osiguranja placanja, u slu¢aju odstupanja
vecih od 20%,

e rok na koji se sklapa ugovor,

e pravaiobveze ugovornih strana u slucaju neispunjenja odredbi ugovora,

e uvjete za raskid i otkaz ugovora,

e nacin rjeSavanja sporova.

Operator sustava ¢e opskrbljiva¢u do 15. dana u svakom kalendarskom mjesecu ispostaviti
raCun za koriStenje prijenosne i distribucijske mreze 1 troSak nestandardnih usluga za

prethodni mjesec, iskazano po obra¢unskim mjernim mjestima krajnjih kupaca opskrbljivaca.
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Opskrbljiva¢ naplacuje od krajnjeg kupca naknadu za koriStenje prijenosne i distribucijske
mreze te trosak nestandardnih usluga, u skladu s odredbama ugovora. Takoder opskrbljiva¢ ne
moze krajnjem kupcu i/ili operatoru sustava zaraunavati troskove izdavanja jedinstvenog
raCuna 1 troSkove naplate naknade za koriStenje prijenosne i1 distribucijske mreze te
nestandardnih usluga, te je duzan operatoru sustava platiti racun u roku od 20 dana od dana
izdavanja racuna. (Novi Opéi uvjeti za koriStenje mreze i opskrbu elektricnom energijom

(NN br. 85/15)- preuzeto sa internih stranica poduzeca Elektroistra Pula)

31



4. UKLJUCIVANJE HEP-a U TRZISNU UTAKMICU | REAKCIJA NA KONKURENCIJU

Dolaskom konkurencije u Hrvatskoj elektroprivredi rukovodeci kadar isticao je U Svim
medijima kako su svjesni konkurencije, te kako je trziste otvoreno ve¢ punih pet godina u
kojih je vrlo mali broj potroSaca promijenio opskrbljivaca §to im je prilikom zakuhtavanja
situacije prouzrokovane dolaskom konkurencije ulijevalo sigurnost. Hrvatsko trziste
elektricne energije otvoreno je od 2008. godine i bilo je vrlo aktivnho na jednom segmentu
trziSta, a rije¢ je o poduzetniStvu, odnosno pravnim osobama. lako prividno ne uzdrmana
uprava HEP-a ipak je odlucila poraditi na svojim paketima i predstaviti svoje nove ponude.
Dvije zanimljive ponude u dva dana navele su i HEP na aktivno uklju¢ivanje u trzi$nu
utakmicu. Tomislav Seri¢ predsjednik uprave HEP-a najavio je nagradivanje vjernih

korisnika, nove pakete i raznolikost ponuda.

Ubrzo se na trzistu mogao upoznati novi proizvod HEPA pod imenom HEPI. U prosincu
2013. godine na trziStu se pojavio prvi trzisni proizvod HEP-a za kucanstava. Konkurencija na
trziStu imala je veliki utjecaj na ulaganje u trzi$ni proizvod pod imenom HEPI kojim se
korisnicima prvi put od strane nekada$njeg monopola posvetila velika pozornost. S dolaskom
RWE-a u Hrvatsku na hrvatskom trZiStu elektri¢ne energije zapocele su temeljite promjene te
se u pravu trzi$nu utakmicu ukljuéio i HEP preko svoje tvrtke HEP Opskrba. Naime prema
podacima HEP-a od izlaska konkurencije na trziste do 1. Studenog HEP-ova konkurencija
privukla je 27 tisuca korisnika, a HEP posjeduje 2,3 milijuna, od ¢ega je oko 2,1 milijun
korisnika upravo iz kategorije kucanstva. Upoznati sa ¢injenicom da kucanstvo Cini najveci
segmet na trziStu elektri¢ne energije HEP je morao poduzeti odredene korake kako ne bi

ostvario velike gubitke.

Korisnici su vrlo jednostavno mogli sklopiti ugovor bilo putem web stranice ili putem
besplatnog telefona. Hepi prvi komercijalni proizvod zabiljezio je dobar interes od strane
korisnika pa ¢ak i povratak dijela korisnika koji su se ranije odlu¢ili za druge opskrbljivace.
Pojavio se veliki interes od strane potroSaca za placanje prema stvarnoj potrosnji. U Zelji da
pokazu njihovu sklonost i zainteresiranost za svoje potrosace najveca pogodnost koju je HEP
ponudio unutar usluge Hepi je mogucénost placanja elektricne energije prema stvarnoj
mjesecnoj potroSnji uz odgodu od mjesec dana te mogucénost oslobadanja placanja opskrbne
naknade. Korisnici su pokazali poseban interes za mogucnost kontrole troskova putem web

aplikacije koja je takoder ponudena u skolpu Hepi-a.
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Slobodno trziSte i ozbiljna konkurencija mogu donijeti povoljnije cijene i bolje usluge za
gradane 1 gospodarstvo. Svaki ulazak u pravu trzisSnu utakmicu u opskrbi elektricnom

energijom treba u potpunosti pozitivno docekati.

Kako bi se §to vise priblizili svojim korisnicima HEP Opskrba pokrenula je pocetkom ove
godine besplatnu mobilnu aplikaciju m-hepi, namijenjenu korisnicima elektri¢ne energije
kategorije kucanstvo. Aplikacija m-hepi registriranim Kkorisnicima HEP Opskrbe pruza
mogucénost online pregleda racuna i uplata, ispisivanja rauna i uplatnica, pregleda potrosnje u
proteklim razdobljima, te pregleda podataka o ugovorima i tarfnim modelima. Aplikacija
omogucava i1 uvid u stanje ostvarenih bodova u Hepi klubu te zamjenu bodova za
nagrade. Prednost je ove aplikacije u odnosu na postojeCu web aplikaciju Moj Hepi
racun, mogucénost placanja racuna kreditnim karticama AMEX, MasterCard, Visa i Diners.
Aplikacija je namijenjena korisnicima HEP Opskrbe, ali i svim ostalim korisnicima elektri¢ne
energije u kategoriji kucanstava, koji pomoc¢u nje mogu izracunati uStede po racunu koje
mogu ostvariti prelaskom na Hepi. HEP Opskrba svojim korisnicima ujedno omoguc¢ava da uz
mobilnu aplikaciju e-knjiznice imaju neograni¢en pristup na vise od 800 e-knjiga razli¢itih

zanrova na hrvatskom jeziku. Prvih 30 dana kori$tenje e-knjiZnice je besplatno.

Slika 7: 1zgled mobilne aplikakcije za korisnike elektri¢ne energije HEP Opskrbe

©F w2313 =8 il @ 11:25 Q% .l w2313
;~hep| hepwmmmmemmm vhepWMMHmWQMe
Kllkqm do PromOtlvne ponUde Razdoblje na koje potpisujete ugovor
Hepi ugovora.
‘ . tri godine v
Besplatni telefon: \ a ' Izaberite tarifni model
0800 5255 “ -
" Do Hepi tigovora u tii koraka hepi BIJELI - dvotarifni v

Broj mjeseci 1
PROMOTIVNE PONUDE
‘ . Upisite potrosnju

Z 5 vT 1 KWh
q. ' . Placajte trajnim nalogom bez naknade
NT 1 kWh
Do Hepi ugovora u tri koraka .
|
. % Imate li ugovor o samoocitanju
ne v
Postanite ¢lan hepi kluba i ustedite do 8,3%
1IZRACUNAJ
Plac¢ajte trajnim nalogom bez naknade Besplatni telefon 0800 5255

Izvor: Snimka ekrana web stranice mobilne aplikacije www.hepi.hep.hr



Godine 2013. HEP drzi oko 97% trzista prema informacijama iz medija. Konkurencija je
vjesto tajmirala ulazak na trziSte. Naime, cijene na medunarodnoj burzi elektricne energije u
razdoblju liberalizacije hrvatskog trzista elektrine energije bile su pet puta nize nego prije
godinu dana. Okolnosti na trzi$tu u to vrijeme bile su najpovoljnije i kao takve omogucile
razliCite kalkulacije. Dotadasnji monopolist posebno je naglaSavao kako je HEP jedini
pruzatelj univerzalne usluge za sve korisnike na hrvatskom trzistu. Proizvodnja elektri¢ne
energije je trziSna djelatnost, a energija se nudi korisnicima preko opskrbljivaca. Prijenos i
distribucija elektri¢ne energije su regulirane djelatnosti. Njihov rad regulira HERA i odreduje

im tarifnu stavku odnosno cijenu.

Naime, prema Zakonu o trzi$tu elektricnom energijom, koji je stupio na snagu u ozujku 2013.
godine, Vlada na prijedlog Ministarstva gospodarstva, a po pribavljenom misljenju Hrvatske
energetske regulatorne agencije (HERA), koje se temelji na istrazivanju funkcioniranja trzista
elektriéne energije, odreduje elektroenergetske subjekte kojima je na podrucju Hrvatske
utvrdena obveza pruzanja javne usluge opskrbe elektricnom energijom koja se obavlja kao
univerzalna usluga kao i opskrbe elektricnom energijom koja se obavlja kao zajamcena
usluga. Prema zakonskim odredbama, kupci u okviru univerzalne usluge moraju biti
opskrbljeni elektricnom energijom propisane kvalitete koja se naplacuje sukladno tarifnim
metodologijama, a tu metodologiju donosi HERA. Zakon uz ostalo utvrduje i da je
opskrbljiva¢ kupaca u okviru univerzalne usluge duZan pruzZati univerzalnu uslugu opskrbe
svim krajnjim kupcima koji imaju pravo na taj nacin opskrbe 1 izaberu ili koriste po
automatizmu takvu opskrbu te obavljati tu opskrbu iskljucivo prema cijenama na koje je
HERA dala prethodnu suglasnost. Takoder je regulirano da ¢e kupac koji ima pravo na
opskrbu u okviru univerzalne usluge, u slu¢aju izlaska njegovog opskrbljivaca s trZista
elektricne energije (problemati¢ni opskrbljivac), automatizmom prije¢i kod opskrbljivaca
kupaca u okviru univerzalne usluge. Pravo na opskrbu u okviru univerzalne usluge, izricita je
zakonska odredba, imaju svi kupci elektricne energije iz kategorije kucanstvo. Zakon takoder
utvrduje da pravo na slobodan izbor opskrbljivaca na trzisStu elektri¢ne energije imaju svi
kupci te da opskrbljiva¢ kupaca, koji su iskoristili pravo na slobodan izbor, moze slobodno

formirati cijene elektri¢ne energije.“(www.tportal.hr, rujan 2015.) 1

18 T_portal ,HEP odjednom najavljuje niZe cijene struje*-
http://www.tportal.hr/biznis/gospodarstvo/268961/HEP-odjednom-najavljuje-nize-cijene-struje.html, rujan 2015.
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Nakon $to je drzavnom monopolistu jeftinija konkurencija tokom 2013. godine zaprijetila
oteti potrosace u kuéanstvima leda im je okrenula i Vlada Republike Hrvatske. U medijima su
se poceli pojavljivati naslovi koji su Hepu dodatno otezali situaciju borbe s konkurencijom.
Razne novine i emisije krasili su naslovi poput: ,,Drzava ne¢e HEP*, ,,Nova pljuska za HEP,
,,Drzavi i Vladi su preskupi® i sli¢ni naslovi. Raspisanim natje¢ajem od strane Ureda za javnu
nabavu za napajanje elektricnom energijom naredne dvije godine Vlade, Sabora, Ureda
predsjednika i ministarstava odabrana je slovenska tvrtka. Slovenska tvrtka GEN-I je na
hrvatskom trziStu ponudila ekonomski najpovoljniju ponudu koja je iznosi 93 milijuna kuna,

§to je za 9 milijuna kuna jefitinije od HEP-ove ponude .

Konkurencija na trzistu definitivno predstavlja zdravo poslovanje i kretanje trziSta u zemlji u
kojoj se odvija. Prema ponudenim informacijama iz svih dostupnih izvora moze se zakljuciti
da su u Europi opstale samo one energetske tvrtke koje posjeduju vlastitu proizvodnju i
stabilne portfelje velikih kupaca koji se ovakvom vrstom posla bave duze vremensko
razdoblje. Nove firme koje se osnivaju i ulaze u segment kucanstava i malih tvrtki mogu
dozivjeti vrlo neugodna iznenadenja. Promatrajuci poslovanje unutar Elektroistre Pula s jedne
strane kucanstva su najsigurniji korisnici jer redovitije placaju, ali njima mogu pristupiti i
ponudaci s jo§ nizim cijenama i lako ih preoteti. Industrijski pogoni ve¢i su potrosaci, ali je 1
rizik veci. Opskrbljiva¢ mora brinuti hoce li mu industrijski pogon biti u stanju platiti ili nece,

te hoce li upasti u likvidnost 1 oti¢i u ste€aj. Upravo zbog toga nekad najtezi segment posla-

4.1.0glasivacka akcija- HEP-viSe od struje

Stalna potreba za edukacijom potrosaca, edukacijom o njihovim pravima, mehanizmima
zastite te odabira proizvoda koji za potrosaca ¢ini njegov najpovoljniji izbor dovela je do
stalnog napora i1 ulaganja koje poduze¢a moraju konstantno provoditi ukoliko Zele opstati na

trzistu.

Hep kao monopolist nije u tolikoj mjeri, u odnosu na danasnju posvecenost potroSacima,
obracao pozornost na svoje potroSace znajuci da je elektri¢cna energija jedna od osnovnih
resursa za zivot te nam je svima potrebna. Pojavom konkurencije na trzistu dolazi i do
promjene ponasanja od strane Hepa. U zelji da zadrzi svoje potroSace Hep se poceo oglasavati

u dosad nevidenim koli¢ima. Do sada viden samo kao sponzor na raznim sportskim 1 drugim
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manifestacijama bez potrebe za oglasavanjem i provodenjem drugih marketinskih aktivnosti,
promidzbene poruke ovog poduzeca pocele su se pojavljivati u ,,udarnim“ terminima na

televizijskim ekranima i radio stanicama.

Potreba da se pribize svojim potroSac¢ima urodila je osmiSljavanjem spota: ,,Hep-Vise od

struje* koji se moze pogledati na sljedecoj stranici:
Hrvatska elektroprivreda- vise od struje

https://www.youtube.com/watch?v=DUBXGXXf890

Predsjednik Uprave Hrvatske elektroprivrede d.d. Tomislav Sari¢ u intervjuu za stranicu
croenergo.eu rekao je: ,,Sloganom i kampanjom Vise od struje Zelimo kod nasih kupaca i
sugradana osvijestiti ¢injenicu da je HEP puno viSe od rauna za potroSenu elektri¢nu
energiju. Postoji Citav jedan nevidljiv, ali golem 1 zahtijevan organizam koji se krije iza
uti¢nice, spreman da u trenutku aktiviranja elektri¢nog prekidac¢a odgovori na svacije potrebe
za svjetlom, toplinom, snagom i informacijom. Poruka je to da Hrvatska elektroprivreda prati
potrebe svojih kupaca i isporuéuje im elektricnu energiju tamo gdje treba, kad treba i koliko
im treba. Toga smo, nazalost, naj¢eSce svjesni samo kad nestane struje. Nase su ekipe veé vise
od mjeseca dana na terenu, daju sve od sebe da bi uniStenu elektriénu mrezu popravili, a zatim
i vratili u normalno stanje. U takvim se situacijama pokazuje odnos prema svom poslu i tvrtki,
ali iznad svega odnos prema potrosacima. Nasi monteri ne pitaju je li hladno, mokro, klizavo
i koliko je opasno to S§to rade, jer samo je jedno vazno — Svima dati struju.
Vise od struje ima jo$ jedno znacenje. HEP je grupa Cije se ¢lanice, naime, ne bave samo
strujom - elektricnom energijom, nego i distribucijom i opskrbom toplinskom energijom i
plinom, provedbom projekata energetske ucinkovitosti 1 drugim djelatnostima. Svaka se od
njih suocava s dinami¢nim promjenama u energetskom zakonodavstvu i na trziStima, te s

17

novim izazovima i zahtjevima u odnosima s kupcima.**" (izvor: croenergo.eu)

U sklopu promocije predstavljeni su neki od projekata koje HEP provodi u zajednici, poput
»Imam zicu“ 1,,Za nase male genijalce‘“a posebno je oznacena i podrska projektu razminiranja

gdje se HEP istice kao najvec¢i donator sredstava u RH.

17 croenergo.eu- http://www.croenergo.eu/Content/Print.aspx?1D=20425
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https://www.youtube.com/watch?v=DUBXGXXf89Q

5. ODNOSI S KORISNICIMA ELEKTRICNE ENERGIJE- HEP d.d/ELEKTROISTRA
PULA

Danas u poslovnom svijetu izgradnja dugoro¢nih odnosa sa kupcem i njegova lojalnost su
kljucni za profitabilnost. Kako kaze Michael Dell vlasnik Dell korporacije: “Mislite na svoje
klijente, a ne na konkurenciju. Konkurenti predstavljaju vasu proslost, kao §to kroz godine,
neke zajednicke navike postanu ukorijenjene. Klijenti su vasa buduénost, predstavljaju nove
Sanse, ideje 1 stazu ka zvijezdama.” Zbog toga se sve viSe kompanija u svijetu fokusira na
svoje korisnike. Zadovoljan korisnik ¢e uvijek biti spreman na pohvalu dok ¢e nezadovoljan

biti jo§ spremniji na Zaljenje.

Nacela kojih se Hep Grupa nastoji pridrzavati kako bi svoje ukupno poslovanje uskladila sa
oc¢ekivanjima svih zainteresiranih skupina navodi na svojim stranicama, a odnose se na odnos
prema Kkorisnicima te na zadovoljenje potreba i ocekivanja korisnika osiguravaju¢i im
adekvatnu vrijednost za njihov novac. Postupati prema korisnicima profesionalno i korektno,
u skladu s dobrim poslovnim obi¢ajima i opéeprihva¢enim vrijednostima, grade¢i povjerenje
u postupke HEPA. Upoznavanje, shva¢anje i zadovoljavanje zelja i potreba korisnika klju¢no
je za HEP osobito u vremenskom razdoblju kada kokunkrencija na podru¢ju elektri¢ne
energije jaca. DanaSnji marketing odnosa predstavlja dvosmjernu komunikaciju sa
indivdualnim potroSac¢ima. Zaposlenici unutar Hep Grupe igraju vaznu ulogu u izgradnji
odnosa te da bi izgradnja odnosa bila uspjeSna moraju sudjelovati svi ¢lanovi kako bi se

maksimizirao odnos sa korisnicima.

Znaju¢i da ¢e kupac koji je zadovoljan njthovom uslugom o tome razgovarati sa odredenim
brojem bliskih osoba, dok ¢e se kod nezadovoljnog taj broj udvostruciti, te da se odredeni broj
nezadovoljnih kupaca nece uopce zaliti ve¢ samo prije¢i kod drugog opskrbljivaca HEP je
dodatno proradio i na odjelu za reklamacije. Unutar 21-og distribucijskog podrucja u skladu
sa Zakonom o zastiti potroSac¢a osnovana su povjerenstva za reklamacije potrosaca u kojima
su uz predstavnike pojedinih HEP-ovih drustava, odnosno podrucja zastupljeni i predstavnici
udruga potrosaca. Korisniku je omoguceno da se pisanim putem moZze obratiti mjerodavnoj
sluzbi u svojoj elektrodistribucijskoj tvrtki. U slucaju da korisnik nije zadovoljan
zaprimljenim ocitovanjem, korisnik se moze obratiti Povjerenstvu za reklamacije potrosaca.

Povjerenstvo donosi odluku o utemeljenosti zalbe te je dostavlja korisniku.

Korisnicima su unutar Hep grupe dostupne internet stranice samog HEP-a, svih ovisnih

drustava, te je svako drustvo razradeno unutar svog podrucja djelovanja. Internet stranice su
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pomno obradene do najmanjeg detalja. Stranice su redovito azurirane i jednostavne za
koristenje. Internet je multimedijski kanal koji ¢ini temelj upravljanja odnosa sa korisnicima.
Vazni alati koji pomazu HEP-u u prilagodavanju grupama korisnika ili pojedincima ukljucuju

razne strategije koje su incirane od strane korisnika.

5.1. HEP ODS — HEP- Operator distribucijskog sustava

HEP- Operator distribucijskog sustava d.o.0.(HEP ODS) je tvrtka koja svim korisnicima
priklju¢enima na distribucijsku mrezu pruza uslugu koriStenja mreze, a ujedno je pruzatelj
javne usluge opskrbe elektricnom energijom korisnicima u okviru univerzalne i zajamcene
opskrbe. Kroz javnu uslugu opskrbe na kraju 2014. godine HEP ODS je opskrbljivao

korisnike na 2,1 milijuna mjernih mjesta.

HEP ODS ¢ini drustvo koje kontinuirano vodi brigu o podizanju kvalitete usluga kupcima te
unaprjedenju distribucijske mreze radi podizanja kvalitete isporuéene elektri¢ne energije svim
korisnicima distribucijske mreze. Putem internetskih stranica HEP ODS-a kupci mogu na
jednom mjestu dobiti vec¢inu informacija, a za sva ostala pitanja na raspolaganju je
jedinstvena adresa elektroni¢ke poste. Aplikacija ,,Moj ra¢un®, pored dostave ocitanja stanja
brojila, omogucuje kupcima izradu informativnog obracuna, pregled povijesnih podataka o
potro$nji i uplatama. Kupcima je omogucen i pregled najavljenih prekida u isporuci elektri¢ne
energije za Citavo podrucje Hrvatske. Ocitanja stanja brojila kupci mogu u svako doba
dostaviti na besplatni govorni automat na broju 0800 0555. Kupci Elektroistre Pula stanje
brojila mogu dostaviti na 0800 300 411. Uz navedene kanale komunikacije, kupci na lokalnoj
razini mogu komunicirati putem besplatne telefonske linije ili izravno s djelatnicima
distribucijskog podrucja, kojima mogu uputiti zahtjev ili prigovor, zatraziti informacije ili
dostaviti ocitanje brojila. Kako bi kupci svoje obveze prema HEP ODS-u mogli podmiriti bez
pla¢anja dodatnih naknada, kupcima kategorije ku¢anstvo omoguceno je placanje racuna za
utroSenu elektri¢cnu energiju bez naknade u svim poslovnicama FINA-e i Hrvatske poste.
Takoder, kupci mogu svoje racune bez naknade placati i putem trajnih naloga ugovorenih s
poslovnim bankama i karticnim kué¢ama, s kojima je HEP ODS sklopio ugovor za ovu

uslugu.*®

8 HEP, Godisnje izvjesce, 2014 - http://www.hep.hr/hep/publikacije/godisnje/2014godisnje.pdf
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5.2. HEP Opskrba

HEP Opskrba posebnu pozornost posvecuje izravnom kontaktu s korisnicima. U svom
poslovanju nastoji odgovoriti sve veéim zahtjevima korisnika i trziSta. Poslovni je prioritet
HEP Opskrbe zadovoljstvo korisnik $to ostvaruje prilagodbom ponude sve kvalitetnije usluge

1 inovativnih proizvoda na nacelima odrzivog razvoja i drustveno odgovornog poslovanja.

Prema istrazivanju Saveza za energetiku Hrvatske (veljaca 2015.), vise od dvije tre¢ine
ispitanika smatra da HEP Opskrba na trziStu nudi najbolji omjer cijene i kvalitete pruzene
usluge. U prilog tomu govori i istrazivanje koje je provela konzultantska ku¢a PWC prema
kojem HEP Opskrba ima najbolji kontaktni centar u odnosu na sve druge alternativne
opskrbljivace na trzistu.

Poseban je naglasak na kvaliteti korisnicke sluzbe gdje se viSe od 96 posto upita kupaca
rjeSava u prvom pozivu. Za odgovore na sva pitanja kupcima je dostupan besplatni telefon
0800 5255 i e-mail adresa opskrba@hep.hr, kao i telefon u Sluzbi obracuna i naplate. U 2014.
godini u Kontakt centru HEP Opskrbe zabiljeZzeno je vise od 145.000 dolaznih poziva i
odgovoreno na vise od 17.000 e-mailova kupaca. Sve informacije o stanju na racunu,
dospjelim obvezama i ostalome korisnicima su na usluzi 24 sata putem aplikacije Moj ra¢un.
Uz to, dodatne informacije kupac dobiva putem internetske stranice, Newslettera i Facebook
stranice  HEP Opskrbe. Kontakt centar HEP Opskrbe pruza i kompletnu uslugu za proizvod
Hepi namijenjen korisnicima kategorije kucanstvo: davanje informacija, zaprimanje zahtjeva,
kreiranje, zaprimanje i kontrolu ugovora, slanje na tisak, unos ugovora u billing aplikaciju i
rjeSavanje reklamacija. Na e-mail adresu hepi@hep.hr zaprimljeno je vise 9.500 upita, a
Kontakt centar odgovorio je na vise od 81.000 poziva iskljucivo u vezi s proizvodom Hepi.
Brigu o klju¢nim korisnicima vode prodajni savjetnici, posebno obuéeni za rad s tako vaznim
portfeljem kupaca, gdje se komunikacija odvija gotovo svakodnevno i na obostranu
inicijativu. Tradicionalni godisnji Susreti s kupcima HEP Opskrbe organizirani su i 2014.
godine u Splitu, Rijeci, Osijeku i Zagrebu, u sklopu kojih je okupljeno vise od 700 kljuénih
kupaca. Kupci sa zanimanjem sudjeluju na susretima jer na njima medu prvima dobiju
informacije o novim proizvodima i uslugama, ali i o trendovima i kretanjima na trzistu

elektri¢ne energije.

Kljuénim kupcima s potroSnjom ve¢om od 1 GWh na usluzi je osobni prodajni savjetnik.

Ostali kupci kontakt ostvaruju putem Korisnicke sluzbe. Neposredni se kontakt ostvaruje i na
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Susretima s kupcima. Cilj Susreta je upoznati kupce s novim proizvodima i uslugama,
informirati ih o kretanjima na trziStu elektri¢ne energije, kako u Hrvatskoj, tako i u regiji,
pojasniti im izmjene u zakonodavnom okviru i upoznati ih s planovima za unaprjedenje
daljnje suradnje. U cilju povecanja konkurentnosti, kupcima je ponudena mogucnost
udruzivanja kako bi ostvarili bolje ugovorne uvjete. Kupci medusobno sklapaju ugovor o
udruzivanju i biraju voditelja udruzenja tj. tvrtku, ¢lanicu udruzenja, koja u njihovo ime
pregovara o uvjetima opskrbe. Ovaj je proizvod posebno zanimljiv za odredene industrijske
segmente kao $to su brodogradnja, turizam, gradevinarstvo, drvna industrija i sl. U 2013.
godini lansiran je proizvod Hepi, namijenjen kupcima kategorije kuc¢anstvo koji omogucéava
popuste u rasponu od 4,5 do 5,5 posto u odnosu na cijenu u okviru univerzalne usluge u
trenutku lansiranja proizvoda. Visina popusta ovisi o duljini trajanja ugovora (godina, dvije ili
tri). Kupci proizvoda Hepi koji ra¢une primaju e-mailom, prikupljaju nagradne bodove za
potrosenu elektricnu energiju i na taj nacin ostvaruju dodatne popuste i nagrade. Prednost u
odnosu na konkurenciju jest placanje elektricne energije prema stvarnoj potrosnji, odgoda
pla¢anja od mjesec dana te mogucnost oslobodenja placanja opskrbne naknade. Ugovaranje
Hepi tarife u najveCem broju slucajeva odvija se on-line, putem zahtjeva na web stranici.
Kupcima HEP Opskrbe dostupan je pregled njihovih podataka koriStenjem web aplikacije
Moj racun. Za proizvod Hepi Kontakt centar pruza kompletnu uslugu, od davanja
informacija, zaprimanja zahtjeva, do slanja i evidentiranja ugovora u Billing aplikaciji te
rjesavanja reklamacija. Kupcima su dostupni i drugi kanali informiranja, poput web stranice

Drustva, newslettera, HEP Vjesnika te informacija na portalima i drustvenim mrezama."®

9 HEP, Godinje izvjesce, 2014 - http://www.hep.hr/hep/publikacije/godisnje/2014godisnje.pdf
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6. PROVEDBA AKTIVNOSTI ELEKTROISTRE PULA POD UTJECAIEM
KONKURENCIJE

Elektroistra Pula distribuira elektricnu energiju na podrucju Istarske Zupanije. Sjediste je u
Puli, a djelatnost se obavlja u sjedistu i u Sest pogona na podru¢ju zupanije i to u pogonu
Rovinj, Pore¢, Buzet, Pazin, Labin i Buje. Opskrbljuje elektricnom energijom vise od 150
tisu¢a korisnika odnosno obracunskih mjernih mjesta na svim naponskim razinama, na vrlo
visokom naponu, visokom naponu i srednjem naponu te korisnike mreze na niskom naponu i

kategorijama potrosnje.

Na svojim internetskim stranicama ,, HEP — Operator distribucijskog sustava d.o.o. -
Elektroistra Pula® nudi detaljne informacije s namjerom da $to je moguée viSe pomogne
korisnicima u rjesavanju problema vezanih uz dobivanje elektro-energetskog prikljucka i
koriStenje elektriéne energije. Moguce je pronaéi informacije o radnjama koje su potrebne
kako postati korisnik elektricne energije (zahtjev za novi prikljucak, elektro-energetska
suglasnost, prikljuéenje na mrezu, sklapanje ugovora o opskrbi), informacije vezane uz
mogucée nadine placanja racuna za potroSenu elektriénu energiju (izbor tarifnog modela,
samoocitanje i sl.), informacije o reklamacijama korisnika ( prigovori na prvostupanjska
rjeSenja i obracune; prigovori drugostupanjskom tijelu: Povjerenstvu za reklamacije kupaca)
kao i brojne savjete korisnicima. Sve je to u skladu sa vaze¢im zakonima i sl. ( Zakon o
energiji; Zakon o zastiti potroSaca; Op¢i uvjeti za opskrbu elektricnom energijom — Kkoje
donosi Vlada RH; propisi i cjenici nadleznog regulatornog tijela — HERA-hrvatska energetska

regulatorna agencija)

Postoji nekoliko nacina na koje korisnici elektri¢ne energije HEP Elektroistre Pula mogu doc¢i

do trazenih informacija, a to su:

1) telefonski kontakt,
2) komunikacija putem e-poste i interneta i

3) osobna komunikacija dolaskom u distribucijsko podrucje, odnosno u nadlezni pogon.

Korisnicima se nudi ukoliko imaju bilo kakvu reklamaciju na primljeni obracun, akontacijske
rate”® ili bilo kakvu situaciju kojom nisu zadovoljni da se obrate pisanim putem, putem poste,
kontakt formulara na internetskim stranicama 1ili elektronicke poSte na adresu

elektroistra.prigovori@hep.hr te na potrosacki telefon 0800 300 411. Potrosacki telefon

20 \ g2 ¥ «
MJ eseéne novCane obveze
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Elektroistre Pula otvoren je za sve kupce od 0-24 sata, svi pozivi upuceni na ovaj broj su

besplatni ukoliko kupac zove unutar Republike Hrvatske.

Korisnici se razlikuju po dokumentaciji ($ifri kupca; broju brojila; obra¢unskom mjernom
mjestu) koju je od strane kupca uvijek pozeljno imati kako bi kupac mogao zatraziti i
promtno dobiti odredene informacije, a za neke informacije je i neophodna, te kako bi
zaposlenici mogli brze i efikasnije pronaci korisnika i odgovoriti na njegova pitanja ili rijeSiti
eventualne nastale probleme. Sifra kupca je broj upisan na zaglavlju obrasca obraduna pored

imena i prezimena kupca, a nalazi se i kao prvi dio poziva na broj na uplatnicama.

Takoder ukoliko korisnik nije zadovoljan oc€itovanjem, odnosno smatra da je na bilo koji
nacin zakinut moze se obratiti djelatnicima i rukovoditeljima nadleznih odjela/ sluzbi odjela
koji su zaduzeni za predmetnu situaciju. Korisnik koji i dalje izrazava svoje nezadovoljstvo te
je u potrazi za daljnjim rjeSenjima nastale situacije moze se obratiti Povjerenstvu za
reklamacije potrosaca Elektroistre Pula. Povjerenstvo za reklamacije potrosaca sastavljeno je
od dva predstavnika lokalnih udruga-Udruga Istarski potrosa¢, za zaStitu potrosaca te tri
predstavnika HEP-Operatora distribucijskog sustava d.o.0. Unutar navedene udruge postoji i
savjetovaliSte financirano dijelom od drZave, a dijelom od lokalne zajednice te je naglasak i

na suradnji sa Europskom Unijom.

Pojava konkurencije na trzistu uzdrmala je prije cca 3-4 godine dotadasnji monopol te sa
sobom donijela zahtjeve u vidu veéih ulaganja (u nisko naponsku mrezu i u brojila), truda i
angaziranosti od strane HEP ODS-a odnosno svih distribucijskih podru¢ja. Jedno od
distribucijskih podrucja je i HEP Elektroistra Pula. Pocetkom 2007. godine unutar Elektroistre
Pula poceo se provoditi predmet neposredne aktivnosti u ostvarenju Projekta poboljSanja
kvalitete korisnickog servisa (vece teziSte na: povecanje kvalitete u direktnoj komunikaciji;

najava kvarova; postivanje zakonskih rokova npr. u brzini izrade novih prikljucaka i sl.).

Kao $to je navedeno u predhodnim poglavljima ovoga rada sukladno Zakonu o trzistu
elektri¢ne energije, HEP Operator distribucijskog sustava d.0.0. za potrebe krajnjih korisnika i
proizvodaca na distribucijskoj mrezi obavlja dvije energetske djelatnosti: distribuciju

elektricne energije 1 opskrbu elektricnom energijom u okviru javne i zajamcene usluge.

Procesom prosirenja trzista elektri¢ne energije na kategoriju kucanstva ukazala se potreba za

dodatnom edukacijom zaposlenika koji su prvi na usluzi korisnicima, a to se prije svih odnosi
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na osoblje koje prima zahtjeve i upite gradana iz podrucja poslova opskrbe, te postupka

promjene opskrbljivaca.

Smisao edukacije je poboljsanje komunikacije s korisnicima, kako u smislu davanja jasnih,
sigurnih 1 jednoznac¢nih informacija sluzbenika koji vlada znanjem, tako i u smislu metoda
pristupa u poslovnim odnosima kojima se povec¢ava zadovoljstvo krajnjih korisnika. U novim
uvjetima poslovanja na trzistu kao imperativ namece se potreba za uvazavanjem Krajnjih

korisnika kojima se prodaju proizvodi i usluge.

Kako bi rukovode¢i kadar mogao bolje razumjeti ono $to se dogada u odnosima Koji se
uspostavljaju s korisnicima, potrebno je znati i uvaziti trendove s kojima se suoavaju, a

najznacajniji vezuju se za:

— isticanje kvalitete, vrijednosti i zadovoljenja potreba korisnika,

— eticko ponasanje u poslovanju s korisnicima,

— izgradnju ljudskih i poslovnih veza i zadrzavanju korisnika,

— upravljanje poslovnim procesima i integriranje poslovnih funkcija,

— izravno i on line poslovanje,

pruzanje dodatnih usluga i drugo

S jedinstvenim ciljem unapredenja poslovanja i motiviranosti zaposlenika, Elektroistra Pula

uvela je sustav trajne edukacije zaposlenika sa sljede¢im ciljevima:

» sustavno informiranje zaposlenika o poslovnim procesima,
» povecanje zadovoljstva i lojalnosti korisnika i

» povecanje motiviranosti zaposlenika.

6.1 Provedba istrazivanja metodom ,,Tajni kupac*

Uvazavaju¢i navedene potrebe i poslovne ciljeve, u suradnji sa Sektorom marketinga i
korporativnih komunikacija te Sektorom za upravljanje ljudskim potencijalima, provela je

Projekt poboljsanja kvalitete korisnickog servisa.

Jasnom definiranju sadrzaja edukacijskog programa prethodio je snimak nultog stanja znanja i

postupanja zaposlenika i to terenskom provjerom.
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Istrazivanje se provelo metodom ,.tajnog kupca“, poznatom i pod nazivom mystery shopping,
kao najefikasnijom za otkrivanje uzroka manje ili propustene prodaje, otkrivanja uzroka
nezadovoljstva korisnika pruzenom uslugom (primjer posljedice: odlazak korisnika drugom
opskrbljivacu), za edukaciju zaposlenika kako bolje i to¢nije prezentirati uslugu Krajnjem

korisniku, te za neku naknadnu primjenu metode za motivaciju zaposlenika.

Istrazivanje je provela specijalizirana tvrtka sa svojim zaposlenicima kao tajnim kupcima, koji
su telefonom propitkivati neku informaciju, pohoditi centre za kupce ili putem e-poste trazili

odgovore na svoja pitanja.

Tajni kupci su obrazovani za podruéje njihovog istrazivanja i znaju to¢ne odgovore na pitanja
koja su postavljali. Osim znanja zaposlenika o poslovnom podrucju, tajni kupci su nadgledali
urednost i funkcionalnost prostora za korisnike, da li zaposlenici koriste propisanu odjecu i
kartice sa imenom i prezimenom, kao i njihovo obracanje korisniku od njegovog ulaska do

izlaska tajnog kupca iz poslovnog prostora.

Tajnim kupcima omoguéeno je snimati razgovor s zaposlenikom Elektroistre Pula. Preduvjet
da bi tajni kupci mogli snimati razgovor sa zaposlenicima jest da svaki zaposlenik odobri
snimanje osobnim potpisom posebnog dokumenta, izjave, koja ¢e biti arhivirana u nadleznom
distribucijskom podru¢ju u Odjelu za upravljanje ljudskim potencijalima i opce poslove. Od
strane rukovoditelja zaposlenike se zamolilo da sudjeluju, odnosno da daju svoj pristanak za
sudjelovanje u Projektu poboljSanja kvalitete korisnickog servisa te Odjelu za upravljanje
ljudskim potencijalima i opée poslove dostave primjerak potpisane izjave kao radnika
obuhvacenih istrazivanjem u postupku tajnog kupca. U prilogu pod rednim brojem 2 nalazi se

primjerak izjave radnika obuhvacenih istraZzivanjem u postupku tajnog kupca.

Takoder se zaposlenicima prije provodenja navednog projekta naglasilo viSe puta da
istrazivanje postupkom ,tajni kupac“ nije represivna mjera, ve¢ poslovni pothvat s
jedinstvenim ciljem unapredenja poslovanja, pocevsi od vjerodostojnih ¢injenica stanja do na

njima utemeljenog educiranja, a nikako za prozivanje i kaznjavanje pojedinaca.

Svaka informacija ima odredenu vrijednost, Sto je poduzecu vise informacija na raspolaganju
to je manja Sansa za pogreSku. Kupci su najveca vrijednost svakog poduzeca, te je njihovo
zadovoljstvo smjernica uspjesnog poslovanja u buducnosti. Zadovoljstvo korisnika usluga
moze se definirati na razli¢ite naCine. Najjednostavnija je definicija ona koja povezuje
rezultate poslovanja poduzeca sa razinom ispunjenja zahtjeva korisnika. ,.Zadovoljstvo

korisnika je mjerenje veze izmedu rezultata poslovanja poduzeca i ispunjenja zahtjeva
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korisnika.“?! Zadovoljstvo korisnika moze se definirati 1 kao osjecaj korisnika koji nastaje
nakon koriStenja usluge. ,, Zadovoljstvo korisnika je emocionalna reakcija na evaluaciju
pruzatelja usluge i samu pruzenu uslugu. Ono je rezultat usporedbe primljene usluge i

ocekivanja korisnika vezanih za uslugu.“22

Rukovode¢i kadar Elektroistre Pula svjestan situacije izlozenosti trziStu i ne uzivanju u
blagodatima koje im je monopol do sredine 2013. godine pruzao, dolaskom konkurencije
pokrenuli su se u smjeru mjerenja zadovoljstva kupaca. Cilj mjerenja zadovoljstva kupaca je
prilagodavanje promjenama S$to nastaju na trziStu, ali i aktivno djelovanje na trzistu. Buduéi
da je zadovoljstvo kupaca subjektivne prirode potrebno ga je poblize definirati $to je
poduzece Elektroistra Pula ulinilo sastavljanjem anktetnog upitnika. U izradi anketnog
upitnika sudjelovalo je nekoliko razina u poduzecu kako bi bio sastavljen prema odredenim
pravilima i time pruzio upotrebljive informacije. U prilogu pod rednim brojem 3 nalazi se

primjerak anketnog upitnika od strane HEP-a prema korisnicima

6.2. Stupanje na snagu novih Opcih uvjeta za koristenje mreze i opskrbu

elektricnom energijom

Dolaskom konkurenata na trziste bilo je potrebno uskladiti i cjelokupno poslovanje nastalim
promjenama na trziStu. Od 1. listopada 2015. godine stupili su na snagu novi Opéi uvjeti
poslovanja odnosno Opéi uvjeti za koriStenje mreze i opskrbu elektricnom energijom te je
nuzno od strane svakog distribucijskog podrucja uskladenje poslovanja odnosno potrebno je

uspostaviti nove te uskladiti postojece poslovne procese, ukljucujuéi i dokumente.

Unutar Op¢ih uvjeta definirale su se promjene koje se oc€ituju kroz prilagodbu korisnicima,
odnosno provedba pojedinih odredbi novih Op¢ih uvjeta koji utje€u na prava korisnika te na
obracune standardnih i nestandardnih usluga. Tako je samoocitanje propisano na potpuno
novi nacin, a usluga izrade mjesecnog obraCuna po ugovoru o samoocitanju nije vise
nestandardna usluga te se vise ne smije naplacivati. Upravo je ugovor o samocitanju bio jedan
od elemenata nezadovoljstva korisnika, koji su smatraju¢i se prevarenima sami ocCitavali

stanje brojila i donosili ga u poslovnice Elektroistre za ¢iji bi im se obracun naplaéivalo deset

2L Hill, N. and Alexander, J., (2006): Handbook of Customer Satisfaction And Loyalty Measurement, Gower
Technical Press, str. 2
22 Bruhn, M. and Georgi, D., (2005): Services Marketing: Managing the Service Value Chain, FT Press, str. 443
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kuna mjesecno ukoliko bi sklopili ugovor o samoocitanju. Klasican obracun, odnosno bez
posjedovanja ugovora o samoocitanju, koji bi korisnici provodili naplaé¢ivao bi se 24 kune
ukoliko su korisnici zahtjevali obracun izvan standardnih obracuna koja iznose dva puta
godis$nje, po jedan u svakom polugodistu. Korisnici bi se u takvim situacijama uglavnom
odlucivali da samostalno ocitavaju stanje brojila 1 izracunavaju cijenu potrosene elektricne
energije. Kako je ve¢ navedeno u predhodnom tekstu obracun elektricne energije Cini vrlo
slozenu racunicu, pa bi Cesti slucaj bio izostanak ponekog od elementa od strane korisnika
kojima bi na kraju Sestomjesecnog razdoblja bila izdana uplatnica nastale razlike. Misle¢i
kako je njihov rac¢un prema HEP-u u potpunosti podmiren dolazak razlike na kué¢nu adresu bi
kod korisnika izazvala veliko nezadovoljstvo i ljutnju. Uglavnom redovi na $alterima unutar

Elektroistre Pula nastaju u vrijeme izdavanja novih rata i razlika za elektri¢nu energiju.

Jedna od novina jest i obveza operatora distribucijskog sustava da udovolji zahtjevu korisnika
kategorije kucanstvo s polugodi$njim obra¢unskim razdobljem, koji u bilo kojem trenutku
moze zatraziti promjenu mjeseéne obveze (rate). Korisnik takoder moze zatraziti korekciju
visine odredenih rata za Sestomjesecno obracunsko razdoblje, uz napomenu da rate moraju
biti linearne, odnosno jednakog iznosa. Spomenutim izmjenama korisnici dobivaju priliku
utjecati na iznose svojih mjeseénih novéanih obaveza. Na taj nacin, korisnici sa znatnim
promjenama u potrosnji, ostvaruju veci stupanj kontrole nad svojim ra¢unima, neovisno o
tome hoce li ostati u postoje¢em akontacijskom sustavu ili ¢e placati prema samoocitanju.
Smanjenje mjesecnih racuna ¢e ipak, kao i do sada, ponajprije ovisiti 0 samim korisnicima,

odnosno njthovim potroSackim navikama i racionalnoj potrosnji elektri¢ne energije.

Takoder u skladu s Zakonom o zastiti potrosaca, izdavanje opomene korisnicima kategorije
kucanstvo radi naplate neplacenih dospjelih potraZivanja nije dopusSteno. U tom smislu je
korigiran cjenik nestandardnih usluga i cjenik za korisnike u okviru univerzalne usluge i
zajamCene opskrbe koji se objavljuju na stranicama HEP ODS-a. U cilju informiranja javnosti
posebno se priprema Priopéenje za objavu u medijima koje je upuceno svim relevantnim
tiskanim i elektronskim medijima na nacionalnoj i lokalnoj razini. Sadrzaj priopéenja
obuhvaca sazetak najvaznijih promjena koje se uvode novim Opéim uvjetima, a koje su od

najveceg interesa za krajnje korisnike.
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6.3. Zastita i duznosti korisnika

U pogledu zastite korisnika obustava isporuke elektricne energije ne moze zapoceti u petak,
subotu ili nedjelju, na drzavni praznik ili dan ranije prije praznika. Novi opéi uvjeti donose
povlasticu za korisnike u pogledu produljenja roka za neaktivno mjerno mjesto- na kojem je
privremeno obustavljena isporuka elektri¢ne energije na zahtjev korisnika, s tri na pet godina,
bez gubitka prava na koriStenje mreze, a pritom korisnik mreze ne placa naknadu za
obra¢unsko mjerno mjesto dulje od tri mjeseca. U cilju zastite korisnika postoji zabrana
privremene obustave isporuke elektricne energije u cilju smetanja posjeda osobe koja ima
valjanu pravnu osnovu za koriStenje nekretnine. Ovom odredbom, osoba koja ima valjanu
pravnu osnovu za koriStenje nekretnine, primjerice suvlasnik, najmoprimac, podstanar i
sli¢no, ima pravo na ponovnu uspostavu isporuke u sluc¢aju privremene obustave isporuke na

zahtjev vlasnika nekretnine.

Sklapanje ugovora o opskrbi mora biti utemeljeno na praviénim i unaprijed poznatim
uvjetima, a odredbe ugovora jednostavne, jasne, postene i nedvosmislene u definiranju
medusobnih prava i obveza. Opskrbljivacu ili njegovom predstavniku osobito nije dopusteno
lazno predstavljanje, neovlastena uporaba tvrtke drugog energetskog subjekta, dovodenje
krajnjeg kupca u zabludu s namjerom da ga se time navede na sklapanje ugovora, lazno
pozivanje na odobrenje nekog javnopravnog ili drugog tijela, koriStenje uznemiravajucih 1
agresivnih  postupaka ponudada i koriStenje zavaravajuéeg oglasavanja.” (izvor:

www.hep.hr/hep/novosti, rujan, 2015.)

Od strane HEP-a i Elektroistre Pula u protekle dvije godine Kkorisnike se u viSe navrata
upozoravalo na nedopustenu praksu 1 zavaravaju¢e nacine prodaje u objavama za medije.
Primjerice kada se gradane i korisnike elektri¢ne energije upozoravalo na nastavak prakse

nepostene prodaje od strane nekoli¢ine opskrbljivaca elektricnom energijom.

Uz mjere zaStite za krajnje kupce treba naglasiti 1 jasno specificirane obveze kupaca u
pojedinim slu¢ajevima. Tako primjerice, prilikom obracuna koji se temelji na samoocitanju,
krajnjem kupcu koji u tri uzastopna mjeseca ne dostavi podatke o stanju brojila, operator
distribucijskog sustava ima pravo ukinuti pravo na samoocitanje stanja brojila do isteka
sljedec¢eg polugodiSnjeg obracunskog razdoblja. Ukoliko se pak polugodisnja potrosnje

elektricne energije razlikuje za vise od 50% od zbroja Sest uzastopnih mjesecnih potrosnji

Zhttp://www.hep.hr/hep/novosti/dokumenti/HEP%200DS%200pci%20uvijeti%200bjava%20za%20medije%20
_069%2010%202015.pdf (rujan, 2015.)
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izraCunatih na temelju dostavljenih podataka o stanju brojila, kupac gubi pravo na
samoocitanje stanja brojila sljedece tri kalendarske godine. U slucaju podnosenja zahtjeva za
korekcijom rata, ukoliko se predvidena polugodisnja potrosnja razlikuje za vise od 50% od
uobicajeno ostvarene polugodisnje potrosnje, kupac gubi pravo na korekciju rata u sljedece
dvije kalendarske godine. Osim spomenutih obaveza, naglasava se odgovornost kupca za
ispravnost svojih elektricnih instalacija, a preciznije se definira i pravo operatora
distribucijskog sustava na neometan pristup priklju¢ku i obracunskom mjernom mjestu.

(izvor: www.hep.hr/hep/novosti, rujan, 2015.)

Definiranjem obveza i odgovornosti kako trzi$nih subjekata tako i samih korisnika, koji ipak
imaju najvecu odgovornost za odluke koje donose u vezi sa svojim potrosackim statusom, te
pridrzavanje zakona i implementacije Op¢ih uvjeta omogucit ¢e daljnju liberalizaciju trzista i
biti ¢e mjerilo pripremljenosti operatora i opskrbljivaca za sudjelovanje na trzistu elektricne

energije.
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7. KRITICKI OSVRT

7.1. Analiza HEP-ovog odnosa sa korisnicima

Alternativni opskrbljivaci elektricnom energijom ve¢ su prisutni otprilike dvije godine na
hrvatskom trzistu elektri¢ne energije. Iako ako bi se u obzir uzelo sve opskrbljivace, zajedno
ne zauzimaju znacajan udio na trzitu te se bitka za svakog potrosaca i dalje odvija prilicno
zestoko. HEP kao nacionalna kompanija i dalje uziva privilegiju kao odredeni simbol
sigurnosti za koji korisnici preferiraju placati 1 visu cijenu ako to znaci sigurnost i kvalitetu.
Dokaz tome jest $to je vecina korisnika i dalje pretpladena na regulirane cijene HEP-a, iako
neki od ostalih opskrbljivaca nude povoljnije cijene. Takoder jedan od razloga zasSto korisnici
pristaju na placanje viSe cijene odnosi Se na dostupnost informacija, odnosno edukaciju
gradana. Nesigurnost i nedoumice gradana svakako proizlaze iz nedovoljnog razumijevanja
pojmova potrebnih za donoSenje odluka oko opskrbljivada. Na trziStu se zasada kao
konkurenti HEP-u isti¢u tri tvrtke GEN-I, RWE Energija i Hrvatski Telekom. GEN-I prvi
HEP-ov konkurent korisnike je ponajvise zaintrigrirao vrlo vjestim potezom nude¢i atraktivnu
ponudu besplatne elektri¢ne energije za prvi mjesec koriStenja. Takoder budu¢i da se na
trziStu odvijala do sada nevidena situacija koja je kod korisnika stvorila odredenu nesigurnost,
mogucnost sklapanja ugovora bez ugovorne obveze je velika prednost tvrtke GEN-I. Ponudac
RWE iako je na trziSte izaSao sa prili¢no nizim cijenama, korisnicima nije ponudio nikakve
dodatne pogodnosti. Nedostatak inovativnosti je u ofima korisnika stvorila misljenje
pocetnika koji na trZiSte stupa sa niZim cijenama koje ¢e kasnije biti iste ako ne 1 viSe od
HEP-ovih. Afera slanja agenata na kucne adrese koji se predstavljaju kao HEP-ovi djelatnici
koja je zatekla ovu kompaniju uvelike je naStetila moguc¢em pozitivnom misljenju od strane
korisnika. Kod korisnika se stvorila velika nesigurnost i sumnji¢avost prema svim
opskrbljivacima. T-Hrvatski telekom kao ve¢ poznata tvrtka na hrvatskom trzistu od strane
telekomunikacija posjeduje prednost odredene koli¢ine povjerenja od strane hrvatskih
gradana; znaju¢i da je na podru¢ju telekomunikacija vrlo uspjeSna. Njihova ponuda na
energetskom trziStu kreirana je vrlo zanimljivo nudeéi razne popuste koje su korisnici mogu
kreirati prema vlastitim potrebama. Iako uspjeSan na podrucju telekomunikacija korisnici koji

su neko¢ imali loSa iskustva s ovim poduzecem ne uzimaju u obzir prelazak na HT.

HEP i sama Elektroistra kao distribucijsko podru¢je unutar HEP Grupe iznenadili su
konkurentska poduzeca i pojedine prognosticare, naime ocekivanja su bila da ¢e se HEP naci

u ugrozenoj situaciji. Obzirom da su i dalje lideri na trzistu s malim padom broja korisnika
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moze se zakljuciti da korisnici imaju veliku dozu povjerenja u HEP kao poduzece i njegovo
poslovanje s korisnicima. Djelujuéi kao monopol na trzistu od strane HEP-a bilo je vrlo malo
ponudenih inovacija ili gotovo nikakvih atraktivnosti za potrosace. Uglavnom su to ¢inile one
osnovne aktivnosti, s obzirom da tehnologija i svijet napreduju. U o¢ima potroSaca HEP je
zauzimao status javnog poduzeca koje grabezljivo uzima sve §to je na trziStu dostupno, te
poduzeca koje stalno iznova i iznova smislja nac¢ine kako bi uvukao ruke u dzepove gradana.
Cijene eclektri¢ne energije su bile visoke, a u slucaju problema ako sreca nije na strani
oSte¢enog zna biti teSko kontaktirati HEP, te i nakon ostvarenog kontakta korisnik ceka
poprilicno duze vrijeme rjeSenje nastalog problema. Znajué¢i da posjeduje trziSte elektri¢ne
energije HEP-u to nije stvaralo velike probleme u poslovanju. Korisnici nisu imali previse
izbora osim ostati kod jednog i jedinog tadaSnjeg opskrbljivaca i distributera na trzistu.
Citajuéi razne internetske sadzaje moZe se uoéiti nezadovoljstvo korisnika koji su putem
foruma 1 objavljivanja raznog sadrzaja putem interneta na jedini nacin mogli iskazati svoje
nezadovoljstvo uslugom jer kako kazu sluzba za korisnike od strane HEP-a iako postoji ne
provodi nikakve aktivnosti. S dolaskom konkurencije nacin poslovanja se polako poceo
mijenjati, ali i posveéenost korisnicima. U vrlo kratkom vremenu HEP se angazirao i poceo
posvecivati paznju korisnicima. U udarnim terminima u svim medijima gradane obasipaju
promidZzbene poruke. HEP je ulaskom konkurencije na trziste snizio cijene te korisnicima

ponudio nove mogucnosti 1 tarife.

Otkaz drzavnih sluzbenika 1 zaposlenika u drzavnim 1 javnim podze¢ima pojavljuje se kao
vrlo rijedak slucaj pa se i na ponaSanje djelatnika nije toliko obracalo pozornost, osim u
specificnim slu€ajevima. HEP je i u tom podrucju djelovao te podjelio djelatnicima koji
sudjeluju u interakciji sa korisnicima (osobito se to odnosi na Salterske radnike) upute kako se

odnositi prema korisnicima te koje informacije pruZati vezane uz konkurente na trzistu.

Gradani nemaju povjerenja u ponude koje im se ¢ine predobrima da bi bile istinite. Novi
,»lgraci“ na trziStu ne mogu u tako kratko vrijeme nadmasiti ono Sto stari opskrbljiva¢ (HEP)
pruza ve¢ godinama. Ipak prisjetimo se kakve su bile razine cijena i usluga dok je HEP bio
jedini ponuda¢ usluge na trzitu te usporedimo situaciju sa sadasnjim stanjem kada je vise
konkurenata na trziStu. Unutar dvije godine uocen je pad cijena, rezanje troSkova i

modernizacija pruzanja usluga.
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7.2. Prijedlozi za poboljSanje sustava CRM-a u HEP-u

Suvremeni nacin poslovanja pred poduzeca stavlja nove izazove u pogledu komunikacija i
odnosa prema korisniku. Informacije su korisnicima postale lako dostupne. Kompanije na
razvijenim trziStima su svoje marketinske aktivnosti usmjerile upravo prema komunikaciji s

korisnicima, a poznavanje Zelja i potreba korisnika znaci uspjesno poslovanje.

7.2.1. Prijedlozi za korisnike kategorije kuéanstva

Komunikacija s korisnicima danas se prepoznaje kao najvazniji segment rada poduzeca
okrenutih prodaji usluga. HEP bi kao jednu od opcija poboljsanja svog odnosa i poslovanja
prema svojim Kkorisnicima trebao sagledati opciju koja se odnosi na ulaganje dodatnog truda
u razvoj pozivnog centra. Postuju¢i trend liberalizacije i globalizacije trziSta organizacija
pozivnog centra jedan je od na¢ina poboljSanja odnosa sa korisnicima usluga. Korisnicima bi
se tako mogla pruziti bolja usluga informiranja, rjeSavanja problema sto dovodi do smanjenja
redova na Salterima i veceg zadovoljstva korisnika. Pozivni centar snimanjem poziva te
njihovom naknadnom analizom moze posluziti za razna poboljSanja i uvidanja problematike
unutar poduzeéa. S obzirom na trend ubrzanog zivotnog stila i nedostatka vremena kod
velikog broja stanovnika ulaganje u pozivni centar znacilo bi njihovu ustedu vremena, a time i
usmjerenost prema zadovoljstvu korisnika odnosno dostupnost postojeim i potencijalnim
korisnicima u vremenu kada to njima odgovara i na nacin kakav oni zele. Tijekom proteklih
desetlje¢a zahvaljujuc¢i razvitku novih tehnologija kao i1 zahtjevima modernog potrosackog
drustva doslo je do preobrazbe klasi¢nog pozivnog u multimedijalni centar koji korisnicima
omogucuje razliCite nac¢ine komunikacije koji njima najvise odgovara. lako su internet i
mobilna telefonija tvrkama omogucili komunikaciju s korisnicima na viSe nacina, pozivni
centri su i dalje naj¢es¢i kanal komunikacije kupaca i poduzeca u Hrvatskoj. Korisnicima bi
se u cilju maksimalnog poboljsanja poslovanja trebao omoguciti nac¢in komunikacije koji sami

odaberu odnosno koji je je njima dostupan.

Vecina starije populacije nije informaticki pismena. Dostupnost informacija o
inovativnostima na trzistu te dodatnim opcijama i pogodnostima koje se pruzaju nije im
dostupna u tolikoj mjeri s obzirom da se veliki broj informacija pruza putem HEP-ovih
internet stranica. Informativni letci predstavljaju jednostavno rjeSenje i efikasno sredstvo za
informiranje svih dobnih skupina. Putem letaka se mogu pruZzati razne informacije, a ujedno
troskovi oglasavanja nisu toliko veliki u usporedbi sa cijenama ostalih medija. Informativni

letci mogli bi pruzati informacije o ustedi elektri¢ne energije, razne pogodnosti i pakete koje
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poduzece nudi, korisne savjete, upozorenja, inovacije u poslovanju te osnovne podatke koji su

potrebni korisnicima.

Takoder prilizavanje korisnicima putem elektroni¢kog poslovanja®® koje se odnosi na
poslovnu komunikaciju i obradu te izradu poslovne dokumentacije uvelike bi ustedilo vrijeme
korisnicima kao i povecalo ustedu u odvijanju i obradi poslovnih procesa. Dostupnost usluge

bi tako bila neogranicena, a tok poslova odvijao bi se u kracem vremenskom roku.

7.2.2. Prijedlozi za korisnike kategorije poduzetnistva

Korisnicima kategorije poduzetniStva osnovni problem predstavlja nedostatak vremena. Kako
bi se odnos s ovom kategorijom korisnika poboljSao posebna pozornost treba se usmjeriti na
elektronicko poslovanje. Elektronickim poslovanjem korisnicima bi se omogucila brza
razmjena informacija i obrada poslovnih procesa te snizavanje troskova poslovanja i izrade
poslovnih dokumenata. Jedan od problema u ovoj kategoriji predstavlja i jedinstveni racun.
Naime korisnici kategorije poduzetniStva primaju jedinstveni racun jednom mjesecno koji
obuhvaca obracun utroSene elektricne energije te naknade za koristenje mreze. Prilagodbom
internet stranice korisnici bi mogli dobiti uvid u svoje stanje, potros$nju, racune.
Nemogucénost uvida u svoje racune za potroSenu elektricnu energiju korisnike ogranicava
prilikom planiranja troskova §to utje¢e na cjelokupno poslovanje samog poduzetnika. Za
razliku od Tarifnih kupaca oni nemaju mogué¢nost uvida u svoju potrosnju veé¢ su im
informacije dostupne samo putem osobnog kontakta na Salterima ili pisanim putem (racuni

poslani putem poste ili putem maila)

Poduzetnicki paketi kreirani da zadovolje osnovne 1 specifi¢ne potrebe namijenjeni odredenim
skupinama definitivno bi zainteresirali poduzetnike. S obzirom da je potro$nja elektri¢ne
energije poduzetnika puno veca od potroSnje kucanstva kreiranjem paketa stvorio bi se osjecaj
brige za korisnike i veca konkurentnost na trzistu. Takoder ovim korakom bi se na indirektan
naéin potaknulo poduzetnike u Republici Hrvatskoj na poslovanje i razvoj svojih ideja s

obzirom da potro$nja elektri¢ne energije ¢ini jedan od osnovnih i fiksnih tro§kova poslovanja.

Navedeni prijedlozi kao §to su pozivni centar i letci za oglaSavanje i u ovoj skupini bi

pridonijeli poboljsanju odnosa s korisnicima, a time i cjelokupnog poslovanja.

** Elektroni¢ko poslovanje ili E-business (engl.) sustav je izvrsavanja svih elemenata poslovnih aktivnosti
ekonomskog procesa elektronickim putem, odnosno stvaranje dodatnih vrijednosti koristeci se ICT
tehnologijama
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Sustavnim pracenjem zadovoljstva korisnika poduzece saznaje korisnikove potrebe i Zelje. U
tom procesu najvazniju ulogu ima upravljanje odnosa s korisnicima. U cilju priblizavanja
korisnicima navedenih kategorija (kucanstva i poduzetniStva) unutar HEP-a, na razini
distribucijskog podrué¢ja Elektroistra Pula, kako bi se pruzila potpuna usluga potrebno je
formirati poseban Odjel za odnose s korisnicima. Odjel za odnose s korisnicima usmjerio bi se
na izgradnju odnosa sa korisnicima te pruzanju potrebnih informacija. Provodio bi razne
ankete, ispitivanja i istrazivanja korisnika kako bi poduzeée upoznalo i bolje opsluzivalo
svakog individualnog korisnika. Djelovao bi na privlacenje kupaca raznim pogodnostima kao
§to su paketi, odgode placanja i sli¢no. Takoder unutar odjela formiranje baze podataka
omogucilo bi poduzecu predvidanje potreba korisnika kao i1 nagradivanje odanih korisnika $to
dovodi do dugoro¢nog zadovoljstva od strane korisnika i samog poduzeca. Odjel za odnose s
korisnicima usmjerio bi se na prikupljanje informacija od strane korisnika ¢ijom obradom bi
poduzecée doslo do smjernica prema kojima treba poslovati. Komunikacija od strane odjela za
korisnike trebala bi se Siriti na sve druge odjele unutar poduzeca kako bi poduzeée pravilno

usmjerilo svoje cjelokupno poslovanje.
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8. ZAKLJUCAK

Hrvatska ¢e uskoro biljeziti dvije godine od pocetka liberalizacije trziSta elektri¢ne energije.
Dolaskom novih opskrbljivaca na trziStu se medu kompanijama razvila bitka sli¢na onoj medu
teleoperaterima. Nude se povoljni paketi, popusti, nize cijene U Kkojima se korisnicima
ponekad teSko snaéi s obzirom da su okruzeni silnim ponudama. Svakako je dobro da je
konkurencija stigla na trziSte i da se na otvorenom energetskom trziStu novi igraci bore za
svakog hrvatskog korisnika koji onda moze ocekivati i povoljnije cijene. Uz sve probleme
liberalizacija je korisnicima ipak donijela pozitivne pomake. Pojavila se konkurencija,
monopol HEP-a je ukinut, a cijene elektriéne energije su pale. Na konkurentnom trzistu
potrosa¢i imaju moguénost birati svog dobavljaca elektricne energije, takoder i cijena se
odreduje pomocu trziSnog mehanizma Sto utjeCe da se cijene formiraju na realnom nivou.
Liberalizacija elektri¢ne energije dovela je do situacije u kojoj Vlada od javnih tvrtki mora
stvoriti trziSne subjekte ukoliko zeli opstati na trziStu. Dokle god Vlada ¢uva radna mjesta u
javnom sektoru i ne mijenja javna poduzeca, njihova ponaSanja prema potroSacima ¢e ostati
ista kao 1 kada nitko nije ugrozavao HEP, odnosno kada je posjedovao monopol. Jo§ jedna
prednost za korisnike koju uzrokuje konkurencija odnosi se na razvijanje trziSne utakmice
medu ponudacima elektri¢ne energije koja pozitivno djeluje i na otvaranje novih radnih
mjesta. Naravno da je cilj elektroenergetskog sustava svih drzava biti §to neovisniji od uvoza
elektrine energije te zadovoljiti vlastitu potrosnju iz ekoloski prihvatljivih izvora kao i
izvoziti 1 postati regionalni ili svjetski trZi$ni lider u proizvodnji elektricne energije. Trenutno
na hrvatskom trzi$tu, uzimajuéi u obzir vazne i 0zbiljne opskrbljivace, elektriénu energiju
prodaju &etiri velika ,.igra¢a“. Cetvorku ¢ine Hep-Operator distribucijskog sustava, RWE
Energija, GEN-i i Hrvatski telekom. Od ukupno 2,2 milijuna kucanstava, 153 tisu¢e odabrale
su nekog drugog opskrbljivaca. lako neki opskrbljivaci nude povoljnije cijene navedena
brojka samo govori o mentalitetu hrvata kao potroSaca, korisnika i kupaca. Naime hrvati jo§

uvijek posjeduju odredene ustaljene navike, strah od promjene.

lako su korisnicima ponudene nize cijene, sa Sireg aspekta videnja na cjelokupnu situaciju
liberalizacije elektri¢ne energije, jo§ uvijek je dobro ostati u sustavu HEP-a. Hep u novim
op¢im uvjetima o koriStenju elektricne energije jamci ugradnju brojila s daljinskim ocitanjem
ovisno o kategoriji korisnika mreZe i visini priklju¢ne snage u roku od 15 godina o svom
trosku. Takoder, Elektroistra na primjer, ¢e i dalje biti nadleZzna za nove prikljuc¢ke pa kupci

mozda opravdano ostaju uz ranijeg partnera kojemu se mogu obratiti vezano uz cjelokupni
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proces koriStenja elektri¢ne energije od proizvodnje, priklju¢enja i distribucije do potro$nje.
Dosada$nji monopolist imao je i dobru i loSu suradnju sa svojim korisnicima, za koju moze
dobiti prolaznu ocjenu s obzirom na broj godina djelovanja na trzistu, dok praksa veé
pokazuje kako novi opskrbljivaci bas i1 nisu idealni. (lazni prodajni terenski predstavnici).
Postoji niz pitanja koja zahtjevaju odgovore: U ¢emu je rast/pad trzisnog udjela dobar za
korisnika i za konkurenciju, a zbog ¢ega za HEP? Je li pozitivno da se distributer drzi
temeljne djelatnosti ( prikljucci, kvaliteta napona, jamstvo opskrbe, odrzavanje, modernizacija
niskonaponske mreze) a da polako prepusta opskrbu konkurenciji? Vjerojatno jest. Koliko
djelatnika radi u HEP — Operatoru distribucijskog sustava d.0.0. na poslovima opskrbe,
obracuna, iskopcéanja i slicno? Da li ovakvim poslovanjem uspije pokriti trosak iz relativno

niske naknade koja ostane opskrbljivacu?

Biti kupac moze se na neki nacin usporediti sa vodenjem vlastitog biznisa. Svi mi kao kupci
pri svakodnevnoj kupnji trudimo se $to bolje uloziti svoj novac i logi¢no je da za isti
ocekujemo odredenu kvalitetu 1 primjerenu uslugu. Dugo ocekivano rasterecenje kuénog
budzeta sa novim ili starim raCunima za elektricnu energiju, ovisno tko ¢e u utakmici
pobijediti za gradane je potpuno nebitno. Jedno je sigurno, zele Sto bolju uslugu i Sto nize

racune.
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PRILOZI

Prilog 1. : Zastita potroSaca- izvadak iz zakona o zastiti potroSaca

Glava IV.
JAVNE USLUGE KOJE SE PRUZAJU POTROSACIMA

Clanak 24.

(1) U smislu ovoga Zakona javnim uslugama smatraju se distribucija elektricne energije,
opskrba elektricnom energijom, distribucija plina, opskrba plinom, distribucija toplinske
energije, opskrba toplinskom energijom, opskrba pitkom vodom, odvodnja i proc¢is¢avanje
otpadnih voda, prijevoz putnika u javnom prometu, postanske usluge, odrzavanje cistoce,
odlaganje komunalnog otpada, odrzavanje groblja i krematorija i prijevoz pokojnika,

obavljanje dimnjacarskih poslova i javne telekomunikacijske usluge.
(2) Prodaja potroSacima javnih usluga mora biti obracunata primjenom cijena utvrdenih
posebnim propisima.
(3) Prodaja potroSacima javnih usluga, kada to priroda javne usluge dopusta, mora biti
obracunata prema potrosnji.
(4) Uslugu oc¢itanja mjernih uredaja nije dopusSteno naplacivati, osim u sluc¢aju kada potrosac
zahtijeva nestandardno ocitanje propisano posebnim propisom.
(5) Trgovac mora potroSacu omogucditi upoznavanje unaprijed sa svim uvjetima koriStenja
javnih usluga i te uvjete javno objaviti u medijima.

(6) Tijela koja odluCuju o pravima i1 obvezama potroSaca javnih usluga, moraju osnovati
savjetodavna tijela u koja ¢e biti ukljuceni predstavnici udruga potrosaca, a odluke ¢e donositi
nakon miSljenja savjetodavnog tijela, na transparentan, objektivan i nediskriminiraju¢i nacin.
(7) Trgovac koji pruza javnu uslugu duzan je osnovati povjerenstvo za reklamacije potrosaca
u kojem trebaju biti zastupljeni predstavnici udruga za zastitu potrosaca. Povjerenstvo mora
pisano odgovoriti potroSa¢ima na zaprimljene reklamacije u roku od 30 dana od dana
zaprimanja reklamacije.
(8) Savjetodavna tijela iz stavka 6., ovoga Clanka, odnosno povjerenstva za reklamacije
potrosaca iz stavka 7. ovoga Clanka financiraju tijela koja ih osnivaju sukladno svojim
internim aktima.
(9) Trazbina naknada za javne usluge, kao i za sve troSkove kucanstava koji se placaju u
stalnim mjese¢nim ili kvartalnim iznosima, zastarijeva za jednu godinu.

Prikljucak na distribucijsku mreZu
Clanak 25.

Trgovac Kkoji pruza javnu uslugu putem distribucijske mreze mora omoguciti potrosacima
prikljucak na distribucijsku mrezu i uporabu prikljucka i mreze te pruzanje usluga u skladu s
posebnim propisima, koncesijskim ugovorima ili op¢im aktima jedinice lokalne samouprave
na ¢ijem podru¢ju se usluga pruza, pod nediskriminiraju¢im, unaprijed poznatim i
ugovorenim uvjetima.



Obustavljanje pruZanja javne usluge
Clanak 26.

(1) Ako se racun pruzatelja javne usluge osporava bilo u kojem sudskom ili izvansudskom
postupku, a potrosa¢ uredno podmiruje sve sljede¢e nesporne racune, trgovac — pruzatel]
javne usluge ne smije potroSacu obustaviti pruzanje usluge do okon¢anja navedenoga sudskog
ili izvansudskog postupka.
(2) Ako je pruzatelj javne usluge obustavio pruzanje usluge prije nego Sto je od nadleznog
tijela ili osobe obavijeSten o pokrenutom postupku iz stavka 1. ovoga ¢lanka, duzan je ponovo
zapoceti 1 nastaviti pruzati uslugu potrosacu do okonc¢anja sudskog ili izvansudskog postupka.
(3) Obveza iz stavka 1. 1 2. ovoga Clanka odnosi se i na slucaj kada pruzatelj javne usluge
pokrene postupak prisilne naplate protiv potrosaca.
(4) Sudskim ili izvansudskim postupkom u smislu stavka 1. 1 2. ovoga ¢lanka smatra se svaki
postupak predviden vaze¢im propisima, kao i svaki postupak predviden opéim uvjetima ili
drugim pravilima pruZzatelja javne usluge.



Prilog 2 : Primjerak izjave radnika obuhvacenih istrazivanjem u postupku tajnog kupca

HHEP s
QUSTAVA d.o.0. Pula, __2014

Vergerijeva 6, 52100 Pula

Predmet:
Projekt unaprijedenja kvalitete korisnicke usluge

Izjava radnika obuhvacéenih istrazivanjem u postupku tajnog kupca

Svojim potpisom potrvrdujem kako sam upoznat(a) s ciljevima i nacinom provedbe postupka
tajnog kupca (poznat pod nazivom ,Mystery shopping®) i kako sam u njemu spreman(na)
sudjelovati u uvjetima redovnog obavljanja poslova svog radnog mjesta.

Distribucijsko podrugje: .........coooiiiiiiiii
Ime iprezime radnika: ...........ccooiiiiiiiiii

Potpis: .



Prilog 3 : Primjerak anketnog upitnika od strane HEPA prema korisnicima

Napomena : * oznacava do se moze zaokruziti viSe od jednog ponudenog odgovora
Pitanja za anketu-HEP

1. Jeste li zadovoljni na¢inom obvijes¢ivanja o nestanku el. energije u vaSem domu
vrlo zadovoljan

zadovoljan

donekle zadovoljan

nezadovoljan

vrlo nezadovoljan

nemam misljenje / bez odgovora

hD OO o

2. *Na koji nacin biste htjeli biti obavijeSteni o nestanku el. energije u vaSem domu:

a. putem novina
b. putem radija
c. putem plakata u ulicama i kvartovima
d. putem telefona
e. putem sms poruka
f. kao i do sada (znaci da sam zadovoljan dosadasnjim obavjeséivanjem)
3. Godisnja ucestalost pojavljivanja problema s opskrbom elektricnom energijom i vrsta
problema:
a. jednom I. prekid opskrbe / nije bilo
b. dvaputa elektri¢ne energije
c. 3dob5puta Il. promjene u naponu
d. 6do 10 puta I1l. nesto drugo
e. viseod 10 puta IV. ne sjecam se / ne znam / bez
f.  ne znam / bez odgovora odgovora

4. Koliko ste zadovoljni brzinom intervencije HEP-ovaca u slu¢aju kvara (nestanka el.
energije)?

vrlo zadovoljan
zadovoljan
donekle zadovoljan
nezadovoljan

vrlo nezadovoljan
nemam misljenje

0O 0T

5. Je li vam nestanak elektricne energije ikada uzrokovao materijalnu Stetu u iznosu
ve¢em od 500 kuna?

a. DA



6.

b. NE

c. bez odgovora / ne mogu procijeniti /

Znate i §to je "infobox" 1 ¢emu sluzi?

a. DA

b. ¢uo sam za infobox ali ne znam ¢emu sluzi
c. niti DA niti NE

d. NE

Koristite li "infobox"?

10.

NE

rijetko (najvise jednom godisnje)

ponekad (od 2 do 3 puta godisnje)

Cesto (viSe od 3 puta godisnje)

DA, ali je Cesto pokvaren pa ga ne mogu koristiti kad zelim
DA

o o

ne

Znam

Jeste li upuceni u nadin obracunavanja mjeseCne rate el. energije za kucanstvo,

odnosno znate li Sto placate?

DA, u potpunosti

nesto malo / lose / nedovoljno
djelomicno / otprilike

gotovo u potpunosti

NE, u potpunosti

®o0 o

Jeste li informirani o tarifnim modelima naplate el. energije?

vrlo dobro sam upoznat-a

dobro sam upoznat-a

lose sam upoznat-a, nedovoljno

vrlo lose sam upoznat-a, gotovo uopce nisam upoznat-a
bez odgovora

®o0 o

Znate li prema kojem tarifnom modelu se obracunava elektricna energija za vas

dom/kucanstvo?
a. plavi d. crni
b. bijeli e. crveni
C. narancasti f. neznam

Trajanje razdoblja nize tarife u vrijeme ljetnog racunanja vremena je:

a) 0od19h-07h

b) od22h-08h

c) od21h-07h

d) neko drugo vrijeme

e) ne znam / bez odgovora



11. Smatrate li cijenu el. energije previsokom u odnosu na dobivenu uslugu?

a. 1 (previsoka, nesrazmjerna) d. 4 (niska)

b. 2 (visoka) e. 5 (vrlo niska)

c. 3 (umjerena, realna, f. nemam misljenje
logi¢na)

12. *Gdje placate racun za struju, nacin plac¢anja (najcesce):

u Elektri, uredima Elektre / na Salterima HEP-a
u posti

u banci

u FINA-i (bivsi ZAP)

Internet bankarstvom

putem trajnog naloga

telefonskim bankarstvom

drugdje

S@ e oo o

13. Odgovara li vam radno vrijeme blagajne HEP-a (radnim danom od 7:30 do 14:00,
utorkom od 7:30 do 17:30) na kojoj mozZete platiti racun za struju bez provizije?

a. DA, u potpunosti d. NE, u potpunosti
b. DA, uglavhom €. nemam misljenje / ne znam
C. nebas

14. * Osoblje na Salterima HEP-a za mene je (zaokruZiti odgovor za svaku osobinu):

13 one eljubazno DA NE bez
N odgovora
koji - esusretljivo DA NE  bez
placaju odgovora
na einformirano DA NE bez
Salteri odgovora
ma estru¢no DA NE  bez
odgovora
eNEervozno DA NE bez
odgovora
e daju kvalitetne savjete / vrlo dobre savjete DA NE bez
odgovora
etocni su / ne grijese DA NE bez
odgovora
e zahtjeve potroSaca rjeSavaju brzo i kvalitetno DA NE  bez
odgovora

15. Na naplatnim mjestima na Salterima HEP-a Ceste su guzve:

zaone a. DA (uvijek je guzva)

koji b. gotovo uvijek (jednom godisnje nema guzve)
placaju | C. ponekad (rijetko, do dva puta godiSnje ima guzve)
na d. uglavnom (od 3 do 5 puta godi$nje ima guzve)
Salteri

ma




e. NE (nikada nema guzve, uvijek sam medu prvima na redu)

16. Ocijenite izgled / dizajn prostorije u HEP-u (sluzba za potrosace) gdje placate ratune
za el. energiju (ocjenom od jedan do pet) ?

5 (prostorija je izvrsno uredena i ugodno mi je u njoj boraviti)
4 (prostorija je dobro uredena)

3 (prostorija je zadovoljavajuce uredena)

2 (prostorija je slabo uredena, no svrsi sluzi)

1 (prostorija je uzasno lose uredena)

®o0 o

17. Koju vrstu brojila imate?

a. jednotarifno c. ne znam / bez odgovora
b. dvotarifno d. neko drugo

18. Zadovoljstvo brojilom u kucanstvu - Zelja za mijenjanjem brojila

vrlo sam zadovoljan / zadovoljna

zadovoljan / zadovoljna sam i ne bi ga mijenjao / mijenjala
donekle sam zadovoljan / zadovoljna

nezadovoljan / nezadovoljna sam ali ne bi ga mijenjao / mijenjala
vrlo sam nezadovoljan / nezadovoljna i mijenjao / mijenjala bih ga
nemam misljenje / bez odgovora

hD OO o

19. Jeste li znali da moZete ocitati stanje vaseg brojila, 1 sa tim podatkom i1 raunom za
struju oti¢i u sluzbu za potroSace 1 platiti onaj iznos el. energije koji ste ocitali?

a. DA b. NE
20. *Stednja i nacini stednje elektricne energije u kué¢anstvu

pazim da mi ne gore svijetla kada mi nuzno nije potrebno
prebacujem dio potrosnje u vrijeme nize tarife

kupujem stedne zarulje / stedna rasvjetna tijela

ne Stedim / ne obracam pozornost na potrosnju

kupujem elektri¢ne aparate koji trose manje struje

nesto drugo

ne znam / bez odgovora

@roao0ow

21. *Na koji nacin ste informirani o uslugama HEP-a:

a. televizija f. osobnim  kontaktom sa

b. dnevne novine zaposlenicima HEP-a

C. na ratunu / uz raun za g. letci, broSure poslani na
struju kuénu adresu

d. prijatelji, poznanici h. Casopisi, magazini

e. radio postaje I. telefonsko informiranje sa

zaposlenicima HEP-a



J-

kolege s posla

k. info telefonom

na nijedan nacin / nikako

m. Internet stranice - www

n.
0.

stranice
ne znam
drugo

21. *Na koji nacin biste htjeli biti informirani o uslugama HEP-a:

oo

televizija

dnevne novine

na racunu / uz racun za
struju

prijatelji, poznanici

radio postaje

osobnim  kontaktom  sa
zaposlenicima HEP-a

letci, broSure poslani na
kuénu adresu

h.

3 —xT

casopisi, magazini
telefonsko informiranje sa
zaposlenicima HEP-a
kolege s posla

info telefonom

na nijedan nacin / nikako

. Internet stranice - www

stranice
bez odgovora / ne znam

22. Smatrate li nuznim uvodenje vece marketinske aktivnosti vezane za informiranje o el.

energiji ?
a. DA
b. NE

c. ne znam / bez odgovora

23. Imate li prijedlog, preporuku ili pokudu za HEP (svaki savjet i kritika su dobrodosli)






