OPERATIVNI PROCES PRODAJE | USLUGE KUPCIMA NA
PRIMJERU PODUZECA HEP-TOPLINARSTVO d.o.o0.
POGON OSIJEK

Rukavina, Zvjezdana

Master's thesis / Diplomski rad
2023

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: Josip Juraj
Strossmayer University of Osijek, Faculty of Economics in Osijek / SveuciliSte Josipa Jurja
Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet u Osijeku

Permanent link / Trajna poveznica: https://um.nsk.hr/urn:nbn:hr:145:119306

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-20

Repository / Repozitorij:

I I I E I o S EFOS REPOSITORY - Repository of the Faculty of

Economics in Osijek

aodar

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLII

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:145:119306
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efos.hr
https://repozitorij.efos.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efos:5744
https://repozitorij.unios.hr/islandora/object/efos:5744
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efos:5744

SveuciliSte Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucilisni diplomski studij Logisticki menadzment

Zvjezdana Rukavina

OPERATIVNI PROCES PRODAJE | USLUGE KUPCIMA NA
PRIMJERU PODUZECA HEP-TOPLINARSTVO d.0.0. POGON

OSIJEK
Diplomski rad

Osijek, 2023.



SveuciliSte Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucilisni diplomski studij Logisticki menadZment

Zvjezdana Rukavina

OPERATIVNI PROCES PRODAJE | USLUGE KUPCIMA NA
PRIMJERU PODUZECA HEP-TOPLINARSTVO d.0.0. POGON

OSIJEK
Diplomski rad

Kolegij: Sourcing i usluge kupcima
JMBAG: 0010022328

e-mail: zrukavina@efos.hr

Mentor: izv.prof.dr.sc. Aleksandar Erceg

Osijek, 2023.


mailto:zrukavina@efos.hr

Josip Juraj Strossmayer University of Osijek
Faculty of Economics and Business in Osijek

Graduate Study Logistics management

Zvjezdana Rukavina
OPERATIONAL PROCESS OF SALES AND CUSTOMER

SERVICE ON THE EXAMPLE OF HEP-TOPLINARSTVO
d.o.o. POGON OSIJEK

Graduate paper

Osijek, 2023.



IZJAVA

O AKADEMSKOJ CESTITOSTI,
PRAVU PRIJENOSA INTELEKTUALNOG VLASNISTVA,
SUGLASNOSTI ZA OBJAVU U INSTITUCIJSKIM REPOZITORIJIMA
1 ISTOVJETNOSTI DIGITALNE I TISKANE VERZIJE RADA

1. Kojom izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je diplomski
(navesti vrstu rada: zavrdni / diplomski / specijalisticki / doktorski) rad iskljuéivo
rezultat osobnoga rada koji se temelji na mojim istrazivanjima i oslanja se na objavljenu
literaturu. Potvrdujem postivanje nepovredivosti autorstva te toé¢no citiranje radova
drugih autora i referiranje na njih .

2. Kojom izjavljujem da je Ekonomski fakultet u Osijeku, bez naknade u vremenski i
teritorijalno neograni¢enom opsegu, nositelj svih prava intelektualnoga vlasniitva u
odnosu na navedeni rad pod licencom Creative Commans Imenovanje -
Nekomercijalno - Dijeli pod istim uvjetima 3.0 Hrvatska. Ucc) BTN

3. Kojom izjavljujem da sam suglasan/suglasna da se trajno pohrani i objavi moj rad u
institucijskom digitalnom repozitoriju Ekonomskoga fakulteta u Osijeku, repozitoriju
Sveucilista Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku te javno dostupnom repozitoriju
Nacionalne i sveu¢ili$ne knjiznice u Zagrebu (u skladu s odredbama Zakona o visokom
obrazovanju i znanstvenoj djelatnosti, NN 119/2022).

4. izjavljujem da sam autor/autorica predanog rada i da je sadrzaj predane elektroniéke
datoteke u potpunosti istovjetan sa dovrienom tiskanom verzijom rada predanom u
svrhu obrane istog.

Ime i prezime studenta/studentice: Zvjezdana Rukavina

JMBAG:0010022328

OIB: 62619950861

e-mail za kontakt : zrukavina@efos.hr

Naziv studija: SveuciliSni diplomski studij Logisti¢ki menadZzment

Naslov rada: Operativni proces prodaje i usluge kupcima na primjeru poduzeé¢a HEP-Toplinarstvo

d.o.0. Pogon Osijek
Mentor/mentorica rada:izv. prof. dr. sc. Aleksandar Erceg

U Osijeku.. 01.08.2023. godine

Potpis _ ;za «2/‘/{’ S~



SAZETAK

Diplomskim radom iz kolegija Sourcing i usluge kupcima analizira se operativni proces prodaje
I usluge kupcima kao klju¢nim elementima ucinkovitog poslovanja svakog poduzeca koje se
bavi pruzanjem usluga i prodajom proizvoda. Cilj rada je prikazati operativni proces prodaje
kao funkciju poduzeca koja kroz razliite oblike prodaje osigurava poduzecu pretvorbu
proizvoda i usluga u novac. Rad opisuje prodaju kroz povijest, opée i posebne oblike prodaje,
pojam kupca/krajnjeg kupca/potrosaca kao osobu ili organizaciju koja kupuje proizvod ili
uslugu.

Teoretski dio rada nadovezuje se na operativni sustav prodaje i usluge kupcima na primjeru
poduzeca HEP-Toplinarstvo d.o.o. Pogona Osijek kao vodeceg distributera toplinske energije
u Republici Hrvatskoj. U tom djelu rada opisuje se prikljucenje krajnjeg kupca na toplinski
sustav, isporuka, obracun, prodaja i naplata toplinske energije. Rad prikazuje i istrazivacki dio
koji se odnosi na istrazivanje kvalitete isporuke toplinske energije krajnjim kupcima spojenim
na centralni toplinski sustav grada Osijeka, te pobolj$anje pruzanja usluge isporuke toplinske
energije kroz projekt koji HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek provodi u suradnji sa

Europskim fondom za regionalni razvoj.

Kljuéne rijeci: prodaja, kupac, usluga, kvaliteta, projekt



ABSTRACT

The graduation thesis Purchasing and customer support examines the operational processes of
sales and customer service as essential components of the effective running of any business
involved in the selling of products and the provision of services. The purpose of the graduation
thesis is to demonstrate how the company's sales department operates to ensure that goods and
services are converted into cash through a variety of sales channels. The concept of the
customer/end customer/consumer as a person or organization that purchases a good or service
is discussed in the paper along with general and specific types of sales. The theoretical portion
of the thesist is based on the operational system of sales and customer service using the firm
HEP-Toplinarstvo d.o.0. Osijek Operative Area. This company is a major supplier of thermal
energy in the Republic of Croatia. This section of the work explains how the end user is
connected to the heating system, as well as how thermal energy is delivered, calculated, sold,
and billed. The research portion of the paper also demonstrates the enhancement of the delivery
of thermal energy services through the project that HEP-Toplinarstvo d.o.o. is implementing,
as well as the investigation of the quality of thermal energy delivery to end users connected to
the city of Osijek’s central heating system.

Keywords: sales, customer, service, quality, project
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1. UVOD

Operativni proces prodaje i usluge kupcima je jedna od osnovnih poslovnih funkcija poduzeca.
Funkcija prodaje, bez obzira na kojoj razini menadzmenta u poduzecu je smjeStena, sadrzi
odredene aktivnosti koje je potrebno operativno izvrSavati kako bi poduzece poslovalo
profitabilno.

Rad je podijeljen u tri dijela. U prvom dijelu rad opisuje pojam prodaje, razvoj prodaje kroz
povijest, gdje i na koji nacin je prodaja smjeStena u organizacijama opcenito. Takoder rad
govori i 0 pojmu kupac, krajnji kupac/potrosa¢, osnovnim karakteristikama podjele kupaca,
elementima koji utjeCu na ponasanje kupaca, krajnjih kupaca/potroSaca, konacnoj prodaji te
reklamacijama koje kupci podnose ukoliko nisu zadovoljni isporu¢enim proizvodom, odnosno
uslugama.

Drugi dio rada opisuje poduzece HEP-TOPLINARSTVO d.o.0. Pogon Osijek, djelatnosti
kojima se bavi HEP-Toplinarstvo d.o.0., organizaciju samog poduzeca te smjestaj prodaje kao
organizacijskog dijela poduzeca. Nakon toga rad opisuje pojam kupca i krajnjeg kupca HEP-
Toplinarstva d.o.o0., postupak prikljué¢enja krajnjeg kupca na centralni toplinski sustav grada
Osijeka, stvaranje mati¢nih podataka krajnjeg kupca pa sve do obracuna, prodaje i naplate
toplinske energije i na kraju podnoSenje reklamacije/prigovora ukoliko krajnji kupac nije
zadovoljan isporu¢enom uslugom.

U tre¢em dijelu rada analizirat ¢e se provedeni anketni upitnik. Anketni upitnik provest ¢e se
medu krajnjim kupcima koji su prikljuceni na centralni toplinski sustav grada Osijeka. Kroz
anketu ¢e se prikazati jesu li krajnji kupci zadovoljni kvalitetom isporuke toplinske energije u
svom kucanstvu/poslovnom prostoru, te jesu li upoznati sa projektom koji provodi HEP-
Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek u suradnji sa Europskim fondom za regionalni razvoj i §to

misle hoce 11 zavrSetak projekta poboljsati isporuku toplinske energije u buducénosti.



2. METODOLOGIJA RADA

U svrhu izrade diplomskog rada koristeno je vise metoda kako bi se $to bolje dobili rezultati
istrazivanja i primjene teorijskog dijela rada, kao sto metoda klasifikacije, metoda kompilacije,
metoda deskripcije, metoda analize i sinteze.

Predmetno istrazivanja ovog diplomskog rada odnosi se na operativni sustav prodaje kao
funkciju poduzeca koja kroz razlicite oblike prodaje osigurava poduzecu pretvorbu proizvoda i
usluga u novac. Kod teorijskog dijela rada koristena je metoda klasifikacije i to u dijelu podjele
prodaje, ¢imbenika koji utjeu na prodaju i sl. Takoder u teorijskom dijelu rada koriStena je i
metoda kompilacije kod preuzimanja tudih opazanja, misljenja, stavova i zakljucaka preuzetih
iz strucne literature koja je koriStena za izradu rada. Kod istrazivackog dijela rada koriStena je
deskriptivna metoda, metoda analize i sinteze. Izraden je Upitnik koji sadrzi pitanja koja se
postavljaju korisnicima usluge koja je predmet istrazivanja sa ciljem dobivanja odgovora na
istrazivacko pitanje ovog rada.

Istrazivacko pitanje ovog rada je: ,,JJesu li krajnji kupci/potrosaci toplinske energije zadovoljni
kvalitetom isporuke toplinske energije i hoce li projekt koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.o.

Pogon Osijek pridonijeti poboljSanju kvalitete isporuke toplinske energije u buduénosti?*



3. OPERATIVNI PROCES PRODAJE

3.1. Povijesni razvoj prodaje

Povijest prodaje seze duboko u proslost, s po€ecima trgovine i razmjene dobara medu drevnim

civilizacijama. Kroz stoljeca, prodaja je prosla kroz brojne promjene, od utjecaja industrijske

revolucije do pojave interneta i e-trgovine. Razumijevanje povijesnog konteksta prodaje pruza

klju¢ne uvide u njezinu evoluciju i transformaciju te pomaze razumjeti suvremene trendove i

izazove s kojima se prodavaci suo¢avaju. (Slika 1)

Vremensko
razdoblje

Cil

Usmjerenost

Uloga prodavaca

Aktivnosti

Slika 1. Povijesni razvoj prodaje

Proizvodnja

Prije 1939.

Prodati

Kratkoroéne potrebe
prodavaca

Isporucitelj

Preuzimanje
narudzbi, isporuka
robe

M OLETE]

1930.-1960.

Prodati

Kratkorotne potrebe
prodavaca

Magovaratelj

Agresivno uvjera-
vanje kupca da kupi
proizvod

Marketing

1960.- 1990.

Zadovoljiti potrebe
kupca

KratkoroGne potrebe
kupca

Rjesavatel] problema
Povezivanje

postojece ponude 5
kupéevim potrebama

Izvor: Tomasevi¢ LiSanin, 2010:22

Partnerstvo

Makon 1990.

lzgradnja cdnosa

Dugoroéne potrebe
kupca i prodavaca

Stvaratelj vrijednosti

Stvaranje novih
moguénosti pov-
ezivanjern potrebe
kupca sa sposobnos-
tima prodavaca

Tomasevi¢ LiSanin (2010:21) smatra da prodaju ne treba shvacati kao jednokratni posao koji je

usmjeren samo na dobivanje narudzbe, nego kao sredstvo zadovoljenja dugoroc¢nih interesa. Ta

dugoro¢na korist izmedu kupca i1 prodavaca, taj dugoro¢ni odnos, partnerstvo je nesto §to je cilj

svake organizacije i prodavaca. TomaSevi¢ LiSanin (2010:21) smatra da tako shvac¢enu prodaju

obiljezava :

- Otkrivanje poslovnih problema ili stvaranje dobrih prilika za kupca, te pomaganje

kupcu da ih shvati,



- Nudenje informacija sa moguéim rjeSenjima i pruzanje usluge kako bi se osiguralo
dugoroc¢no zadovoljstvo kupca,
- Nagovaranje na kupovinu samo je mali dio prodaje, u suvremenoj prodaji manje bitan

nego kod tradicionalne prodaje.

Dodavanje vrijednosti osnovnoj ponudi poduzeéa na temelju njegovanja takvoga osobnoga i

poslovnog odnosa s kupcem koji ¢e rezultirati lojalno$¢u i otporno$¢u na konkurentske ponude.

3.2. Usporedba tradicionalne i suvremene prodaje

Tomasevi¢ LiSanin (2010:26) smatra da razmatranjem povijesnog razvoja prodaje se pocelois
razmatranjem sadasnjosti, ali 1 buduénosti razvoja prodaje kao profesije i prodaje kao poslovne
funkcije jer su medusobno povezane i uvjetovane. Bez razumijevanja proslosti teSko bi se
moglo kriti¢ki odnositi prema sadasnjosti, a bez proucavanja suvremenih trendova tesko bi se
moglo pripremiti za neizvjesnu buducnost. Razlog za takvo misljenje vjerojatno se moze
prona¢i u c¢injenici, odnosno usporedbi koja se moze napraviti izmedu tradicionalne i1
suvremene prodaje, kao npr. tradicionalna prodaja cesto ukljucuje fizicke prodavaonice, gdje
se kupci mogu osobno susresti s prodavacima 1 pregledati proizvode prije kupovine. S druge
strane, suvremena prodaja sve viSe se odvija putem interneta i e-trgovine. Kupci mogu
jednostavno pregledavati i kupovati proizvode iz udobnosti vlastitog doma, bez potrebe za
fizi€kim dolaskom u prodavaonicu.

Prema Guti¢ i Barbir (2009:15) za prodaju u proslosti i sadasnjosti je vrlo bitno demistificirati
potrosaca u kompleksnosti njegova ponaSanja prema proizvodu ili usluzi na trziStu.
Tradicionalna prodaja Cesto ukljucuje i pregovore i interakciju izmedu prodavaca i kupca.
Prodavaci mogu pruziti osobnu uslugu, dati savjete i odgovarati na pitanja kupaca. Suvremena
prodaja, s druge strane, Cesto se oslanja na automatizirane sustave podrske, poput chatbotova,
koji pruzaju odgovore na uobicajena pitanja i podrSku kupcima.

Takoder Guti¢ i Barbir (2009:15) smatraju da je vrlo bitno u razvoju prodaje razumjeti kako
neki vanjski podraZaji (varijable) utjeCu na ponasSanje potroSaca, odnosno kako ih potrosac¢
prihvaca, zasto ih prihvaca, zasto ih odbija ili iskrivljuje 1 sl.

Suvremena prodaja ima prednosti poput vece dostupnosti proizvoda, jednostavnijeg
usporedivanja cijena i moguénosti kupovine 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu. Takoder,

suvremena prodaja omogucuje prodavac¢ima da dosegnu globalno trziste i ciljaju Siru publiku.



Unato¢ prednostima suvremene prodaje, tradicionalna prodaja jo$ uvijek zadrzava svoje mjesto,
posebno kada je rije¢ o proizvodima koji zahtijevaju osobnu interakciju ili isprobavanje prije
kupnje. Mnogi kupci i dalje cijene osobnu uslugu i moguénost da postave pitanja prodavacima
uzivo.

U konacnici, kombinacija tradicionalne i suvremene prodaje moze biti idealna strategija za
mnoge tvrtke. Integracija fizickih prodavaonica s e-trgovinom moze pruziti najbolje od oba
svijeta, omogucujuc¢i kupcima raznolike opcije za kupovinu i tvrtkama vecu fleksibilnost u
dosegu ciljane publike.

Slika 2. pokazuje nam suvremene prodajne trendove u 21. stolje¢u

Slika 2. Suvremeni prodajni trendovi u 21. stoljecu

Jos viSe naglaska na odnose - Vise zahtjeva za ,informativnim*“
relationship selling angazmanom prodavaca — busines

Unapredenje tehnologije intelligence

Vise telemarketinga, telekonferencija -Rehumanizacia” prodaje

i videokonferencija Kraci Zivotni ciklusi proizvoda
Porast produktivnosti Vise prodavaca u usluznom sektoru
Jos veci udio diplomiranih osoba u Sofisticirani softver u podrucju
prodajnim poslovima koristenja interneta i baza podatake
Povecana upotreba timske prodaje Medunarodna prodaja

Izvor: Tomasevi¢ Lisanin, 2010:263.3.

3.3. Oblici prodaje

Prema Renko i suradnici (2019) prodaja je funkcija koja u poduzeéu kroz razlicite aktivnosti
vezane za prijenos proizvoda i usluga do krajnjeg kupca/potrosaca osigurava njihovu pretvorbu
u novac. Tom istom prodajom mijenja se vlasni$tvo nad proizvodima i uslugama. Prodajna
politika poduzeéa obuhvaca skup odluka kako neko poduzece svoje ciljeve ostvaruje prodajom
vlastitih proizvoda i usluga.
Prema Renko i suradnici (2019) sastavni dio prodajne politike poduzeca su:

- Politika asortimana

- Politika cijena



- Politika kvalitete
- Politika nacina prodaje

- Politika usluga

Oblik prodaje odnosi se na nacin prodaje kojim se koriste poduzeca u prodajnom procesu.
Prema Renko i suradnici (2019) postoje:
- Op¢i oblici prodaje
o Prodaja neposrednim kontaktom izmedu kupaca i prodavatelja, kao npr. osobna
prodaja, prodaja na temelju uzoraka, prodaja telefonom, TV prodaja, kataloska
prodaja, prodaja preko interneta,
o prodaja putem automata.
- Posebni oblici prodaje :
o prodaja proizvoda za novac, kao npr. lizing, iznajmljivanje, fransizing, komisiona
prodaja, prodaja robe u tranzitu, prodaja iz carinskog skladista i sl.
o prodaja proizvoda vezanih uz kupnju drugih proizvoda, kao npr. barter transakcija

ili trampa, kompenzacijski poslovi, zamjenska prodaja, kontratrgovina.

3.4. Prodaja kao poslovna funkcija

Drljaca (2005) smatra da se u svakom poduzecu obavlja osam nuznih poslovnih funkcija, a to
Su:

. Upravljanje ljudskim potencijalima i ljudskim kapitalom

. Istrazivanje

. Razvoj

. Proizvodnja ili pruZanje usluga

. Nabava

. Prodaja

. Rac¢unovodstvo

0o 9 oo o A W N

. Upravljanje financijama

Prema Drljac¢a (2005) sadrzaj funkcije prodaje odreden je osnovnim poslovima koji sadrze
odgovarajuce aktivnosti, a koje je potrebno izvr$iti na operativnoj razini u poduzecu.
Drljaca (2005) takoder navodi osnovne zadatke i operativne aktivnosti poduzeca:

e analiza sadrzaja potraznje za proizvodom/uslugom,



e analiza kretanja ponude i potraznje za proizvodom/uslugom,
e obrada podataka i pruzanje informacija o domacoj potraznji,

e obrada podataka i pruzanje informacija 0 inozemnoj potraznji,
e izrada marketing strategije,

e analiza i priprema kapaciteta za prodaju proizvoda/usluga,

e izrada prijedloga cijena u skladu sa trzi$nim cijenama,

e priprema ugovora o prodaji,

e obrada informacija od maloprodaje i veletrgovaca,

e priprema promotivnih aktivnosti,

e izrada plana priprema i nastupa na sajamskim priredbama,

e organizacija konferencija za novinare,

e izrada plana budZeta za moguéi nastup na trzistima,

e izrada oblika propagandnih aktivnosti,

e komunikacija s trziStem,

e pripremanje ulaznih podataka za istrazivanje zadovoljstva krajnjih kupaca/potrosaca,
e analiza u¢inaka prodajne politike 1 odabira poslovnih partnera,
e prijedlog aktivnosti za unapredenje prodaje,

e poslovi obrade narudzbi,

e analiza naplate potrazivanja za prodane proizvode/usluge,

e prijedlog nacina stimulacije prodaje.

Prema Drljaca (2005) prodaja se moze definirati i kao organizacijska jedinica unutar
organizacijskog ustroja poduzecéa, kao poslovna funkcija, kao rezultat poslovanja, kao Kriterij
poslovne uspjesnosti, kao poslovni proces i sl.

Slika 3. pokazuje funkciju prodaje na menadzerskoj razini.



Slika 3. Prodaja kao funkcija

DIREKTOR
Ured Direktora I I MenadzZer kvalitete I
¥ ¥ ¥ L
Sektor upravljanja Sektor upravljanja
ljudskim potencijal. Sektor nabave Sektor prodaje financijama

Sl. veleprodaje

S1. maloprodaje

Ukoliko prodaja nije temeljna djelatnost poduzeca onda ju nije nuzno ni pozicionirati u prvu
menadzersku razinu, nego se prodaja tada moze gledati zajedno sa funkcijom marketinga i

nabave. U tom slucaju prodaja moZe biti na drugoj menadZerskoj razini, odnosno na razini

sluzbe.

Izvor: Drljaca, 2005.




4. UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KUPCIMA

4.1. Pojam kupac, potrosac, krajnji kupac/potrosac

Kupac/potrosac je osoba, organizacija koja kupuje ili stjeCe proizvod ili uslugu od prodavaca.
Kupac moze biti fizicka osoba (kao pojedinac) ili pravna osoba (kao tvrtka ili organizacija).
Prema Manning 1 Reece (2008) potrosac je osoba koja kupuje za individualnu potrosnju ili
potros$nju kuéanstva, odluke obi¢no donosi kao pojedinac, kupovina se obi¢no obavlja na
temelju ugleda marke ili osobnih preporuka, kupovina se temelji ponajprije na emocionalnim
reakcijama na proizvod. Individualni kupci mogu brzo odlucivati.

Takoder prema Manning i Reece (2008) organizacijski kupci su kupci koji kupovinu obavljaju
za neke drugu svrhu, a ne za osobnu potrosnju, odluke ¢esto donosi nekoliko ljudi, kupuju u
skladu opisom koji se temelji na poznavanju proizvoda, kupovina se temelji na racionalnim
Kriterijima, mogu sudjelovati u dugotrajnom procesu odluéivanja i sl.

Iz svega gore navedenog moze se zakljuciti da se u nekim sluc¢ajevima kupac, potrosac i krajnji
kupac/potrosa¢ mogu odnositi na istu osobu. Medutim, u sloZenijim prodajnim situacijama
(poslovanje s poslovnim subjektima), kupac moze biti tvrtka koja kupuje proizvod ili uslugu za
daljnju prodaju ili upotrebu u svojim procesima, dok krajnji kupac/potrosa¢ moze biti osoba

koja ¢e na kraju koristiti taj proizvod ili uslugu.

4.2. Karakteristike podjele kupaca

Prema Car (2013:69) proces kupnje moze se podijeliti u nekoliko faza koje se razlikuju prema
vrsti proizvoda, situaciji 1 kupcima/potroSacima.
Vrsta kupnje uvjetovana je:

- vrijednos¢u

- vaznoS¢u

- obiljezjima proizvoda.

Karakteristike podjele kupaca mogu se prona¢i u fazama kupnje kroz koju kupci prolaze, a
prema Sekso (2010:63) kupci/potrosaci prolaze kroz pet faza kupnje, a to su:
1. Spoznaja problema - proces kupnje pocinje kada kupac/potrosac spozna problem ili potrebu.

Potreba moze biti potaknuta unutarnjim ili vanjskim poticajima. Temeljem prikupljenih



informacija o kupcevim/potrosacevim potrebama moze se razviti strategija marketinga koja ¢e
potaknuti interese potroSaca.
2. Trazenje informacija

Izvori potroSackih informacija mogu se svrstati u Cetiri skupine:

osobni izvori — obitelj, prijatelji, susjedi,

komercijalni izvori — oglasavanje, prodavaci, zastupnici,

javni izvori — masovni mediji, organizacija potroSaca,

- iskustveni izvori — rukovanje, ispitivanje, koristenje proizvoda.
3. Vrednovanje alternativa - kupci/potrosaci se razlikuju po tome koje su im karakteristike
proizvoda najvaznije.
4. Odluka o kupnji - kupac/potrosac stvara sklonost prema odredenim markama u grupi za izbor.
Potrosa¢ ima namjeru kupiti marku kojoj je najskloniji, ali tu se mogu umijesati dva ¢imbenika
koja utjecu na odluku o kupnji, a to su:

- stavovi drugih,

- nepredvidljivi situacijski ¢imbenik.
Na kupcéevu odluku o kupovini uvelike utjece i percipirani rizik. Koli¢ina precipitiranog rizika
varira sa koli¢inom novca kojom potrosa¢ raspolaze, koli¢inom nesigurnosti o
karakteristikama, te koli¢inom samouvjerenosti potrosaca.
5. Ponasanje nakon kupnje
Jako je bitno ponaSanje potrosaca nakon kupnje, a ono se moze pratiti kroz nekoliko radnji:

- zadovoljstvo nakon kupnje,

- akcije nakon kupnje,

- koriStenje proizvoda nakon kupnje,

- nacin raspolaganja proizvodom.

Zadovoljni kupci ¢e nastaviti kupovati, a nezadovoljni kupci ¢e prestati kupovati zato tvrtka

mora osigurati zadovoljstvo svojih kupaca/potrosaca na svim razinama procesa kupnje.

4.3. Cimbenici koji utjecu na potroSacevo ponaSanje

Prema Kesi¢ (1999) osnovni ¢imbenici koji mogu utjecati na potrosacevo ponasanje su:
1. Drustveni ¢imbenici:
Drustveni ¢imbenici ukljucuju utjecaj drustva, kulture, obitelji, reference 1 grupne

norme. PotroSaci se mogu modelirati prema ponaSanju drugih ljudi u svojoj socijalnoj
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skupini i1 drustvu te su skloni kupovati proizvode ili usluge koji odrazavaju njihovu
pripadnost i identitet.

2. Psiholoski ¢imbenici:
Psiholoski ¢imbenici obuhvacaju potroSaceve osobne karakteristike, percepciju,
stavove, motivaciju i emocionalno stanje. PotroSaceva percepcija kvalitete proizvoda,
dozivljaj vrijednosti i zelje mogu utjecati na odluku o kupnji. Takoder, potrosaci su
skloni traziti zadovoljstvo, smanjenje rizika i postizanje ciljeva kroz kupnju.

3. Osobni ¢imbenici:
Potrosaci uce iz iskustva, informacija, oglasavanja i drustvenih utjecaja. Prethodna
iskustva s proizvodima ili uslugama, misljenja drugih kupaca, marketinske kampanje i
promocije mogu oblikovati potroSacevu percepciju i odluke o kupnji.

4. Situacijski ¢imbenici:
Situacijski ¢imbenici ukljué¢uju okolnosti u kojima potrosa¢ donosi odluku o kupnji,
poput vremena, prostora, dostupnosti proizvoda, cijene i promocije. Potrosaceva
kupovna odluka moze se razlikovati ovisno o situacijskim ¢imbenicima kao $to su

hitnost potrebe, prilike za popuste ili sezonske ponude.

Svi ti ¢imbenici mogu se razlikovati ovisno o specifi¢noj situaciji u kojoj se potrosac nalazi,

proizvodu, usluzi, ali i o individualnim karakteristikama potrosaca.

4.4. Konacna prodaja

Konac¢na prodaja ima klju¢nu ulogu u poslovanju svakog poduzeéa jer rezultira stvarnim
prihodom za prodavatelja. Stoga, prodavatelji ¢esto usmjeravaju svoje marketinske i prodajne
napore na privlacenje Krajnjih kupaca/potrosaca, stvaranje povjerenja, pruzanje kvalitetnih
proizvoda i usluga te osiguravanje zadovoljstva krajnjih kupaca/potrosaca kako bi ostvarili
uspjesnu konacnu prodaju.

Prema Tomasevi¢ LiSanin (2010:345) nakon Sto je prodajni proces uspjesno doveden do
zakljucenja, potrebno je u Sto krac¢em roku obaviti sve prateCe radnje vezane uz pratecu
prodajnu dokumentaciju kupcu kao npr., davanje narudzbenice ili ponude za proizvod ili
uslugu, sklopiti ugovor o kupoprodaji i na kraju isporuciti ugovoreni proizvod ili uslugu
kupcu/potrosacu.

Prema Vranesevi¢ (2000:181) nakon konac¢ne prodaje bitno je zadovoljstvo Kupca/potrosaca i

profit tvrtke kao pokazatelj uspjeSnosti poslovanja tvrtke. Zadovoljstvo kupca/potrosaca
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moguce je promatrati dvojako — kao rezultat tocno odredene transakcije ili kao zbroj svih
dosadasnjih transakcija koje je kupac/potrosa¢ imao s proizvodom, uslugom ili tvrtkom.
Takoder prema Vranesevi¢ (2000:181) zadovoljstvo kupca/potrosaca utjeCe na profitabilnost
poduzeca na sljede¢i nacin: visoka razina zadovoljstva indikator je povecane lojalnosti
sadasnjih klijenata, djeluje na smanjenje elasticnosti cijena i povecanu otpornost prelaska
kupca/potrosaca na stranu konkurencije.

Sto je kupac/potrosa¢ zadovoljniji, to je vierojatnije da ée biti lojalniji i da ¢e kupovati iste
proizvode ili usluge ili da ¢e kupovati od iste tvrtke.

Prema Tomasevi¢ LiSanin 1 sur. (2019:163) osnovni prodajni cilj bi trebao biti razvoj
dugoro¢nih odnosa s kupcima/potrosacima, odnosno njihovo pretvaranje u dugorocne

kupce/potrosace.

4.5. Prigovor/reklamacija od strane krajnjeg kupca/potrosaca

Kada je krajnji kupac/potrosa¢ nezadovoljan isporu¢enom robom ili uslugom on na isto podnosi
prigovor. Za prigovor kazemo da je to kupcevo nezadovoljstvo. Prigovor moze biti u pisanom
ili usmenom obliku.

Glavni zadatak svakog poduzeca koje se bavi prodajom je rijeSiti prigovor, odnosno
reklamaciju na obostrano zadovoljstvo.

Tomasevi¢ Lisanin (2010:351) smatra da sve legitimne zahtjeve kupaca treba promatrati s istom
perspektivom. Ako niti jedan pokusaj da se situaciju popravi ne uspijeva, treba omoguciti kupcu
da izade iz preuzete obveze na neki od nacina koji ukljucuje otkazivanje narudzbe, prilagodbu
pla¢anja ili neko drugo rjeSenje. lako mozda to ide na $tetu prihoda poduzeéa koje je vec
uracunato u kalkulacije, ispravno postupanje u takvim, za kupca osjetljivim okolnostima,
pomaze izgradnji dobre volje i spremnosti na poslovanje u buduénosti. Dobro razrijeSena
reklamacija ili pomo¢ kupcu koji ima dvojbe u ispravnost vlastitog izbora moze se preokrenuti
u korist poduzec¢a vezano uz buduée narudzbe, pokaze li poduzece dovoljno osjetljivosti za

takve kupceve potrebe.
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5. OPERATIVNI PROCES PRODAJE | USLUGE KUPCIMA NA
PRIMJERU PODUZECA HEP-TOPLINARSTVO d.0.0. POGON OSIJEK

5.1. Osnovni podaci o0 HEP-Toplinarstvu d.o.o.

HEP-Toplinarstvo je najve¢i distributer toplinske energije u Republici Hrvatskoj. Za krajnje

kupce kategorije kucanstvo, kategorije industrija i poslovni potrosaci na podrucju grada

Zagreba, Osijeka, Siska, Velike Gorice, Samobora i ZapreSi¢a obavlja energetske djelatnosti

proizvodnje, distribucije i opskrbe toplinskom energijom, te djelatnost kupca.

Za svoje krajnje kupce HEP-Toplinarstvo:

osigurava kontinuiranu i sigurnu isporuku toplinske energije,

upravlja toplinskim sustavom, odrzava unutarnje instalacije grijanja sve do ulaza u

stambene/poslovne prostore, otklanja kvarove, obavlja remont,

jamci za kvalitetu i dugogodiSnje iskustvo i znanje svojih radnika,

osigurava visoko kvalitetnu razinu usluga,

raspolaze stru¢nim kadrovima,

ulaze u nove tehnologije i razvoj sustava,

na raspolaganju je svojim krajnjim kupcim putem dezurne sluzbe za prijavu tehnickih
kvarova od 0 do 24 sata. (HEP-Toplinarstvo d.o.0., 2014)

Osim navedenih djelatnosti, Drustvo takoder obavlja i sljedece poslove i zadatke:

razvoj, izgradnju, upravljanje, nadzor i odrzavanje postrojenja i opreme za proizvodnju
i distribuciju toplinske energije,

razvoj projekata za unaprjedenja toplinskih sustava, a sve s ciljem smanjenja potro$nje
energije,

poslove informati¢ke potpore Koji su bitni u obavljanju temeljnih djelatnosti Drustva,
ekonomske, pravne, kadrovske i opce poslove,

poslove obrane i zastite,

poslove zastite na radu, zastite od pozara 1 zastite okolisa,

savjetovanje krajnjih kupaca o mjerama energetske u¢inkovitosti,

(HEP-Toplinarstvo d.o.o0., 2014)
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5.2. Organizacija HEP-Toplinarstva d.o.o.
Prema Pravilniku o organizaciji i sistematizaciji HEP-Toplinarstva d.o.0. (2021) temeljnu
unutrasnju organizaciju Drustva ¢ine sljedece organizacijske jedinice:

- Ured direktora

- Sektor za ekonomske poslove

- Sektor za odrzavanje, razvoj i upravljanje

kvalitetom

- Sluzba za pravne, kadrovske i opée poslove

- Sluzba za informatiku i telekomunikacije

- Sluzba za zastitu na radu

- Pogon Toplinske mreze

- Pogon Posebne toplane

- Pogon Osijek

- Pogon Sisak.

Slika 4. Unutrasnja organizacija HEP-Toplinarstva d.o.o.

SKUPSTINA

NADZORNI ODBOR

UPRAVA

URED DIREKTORA

POGON
Toplinske mreze

SEKTOR
za ekonomske
poslove

SEKTOR
za odrzavanje, razvoj i POGON Osijek
upravljanje kvalitetom

Sluzba za
pravne, kadrovske i

opce poslove

Sluzba za
informatiku i
telekomunikacije

POGON
Posebne toplane

Sluzba za
zastitu na radu

Izvor: (HEP-Toplinarstvo d.o.0., 2021)
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Poslovi Pogona Osijek obavljaju se u Cetiri sluzbe:

- Sluzbi za eksploataciju

- Sluzbi za tehnicke poslove

- Sluzbi za ekonomske poslove

- Sluzbi za pravne, kadrovske i opée poslove.

Sluzba za ekonomske poslove obavlja sljedece poslove za potrebe Pogona Osijek:

- planiranje, organizacija i kontrola nabavnog poslovanja, izrada izvjeS¢a nabavnog
poslovanja, provodenje postupaka nabave na razini pogona,

- vodenje financijskog, analitickih 1 pomo¢nih knjigovodstava za potrebe Pogona,
obracunavanje poreza na dodanu vrijednost, placa 1 doprinosa, analiza
racunovodstvenih podataka, suradnja s funkcionalno nadredenom sluZzbom u sjedistu
Drustva,

- izrada financijskih, statisti¢kih i ostalih izvje$c¢a za potrebe direktora Pogona i direktora
Drustva,

- prodaja, obracun i naplata toplinske energije, vodenje mati¢nih evidencija krajnjih
kupaca Pogona Osijek,

- pripremanje postupaka naplate spornih potrazivanja,

- poslovi vezani uz komunikaciju s krajnjim kupcima, obrada zahtjeva i reklamacija
krajnjih kupaca. (HEP-Toplinarstvo d.o.0., 2009).

Shema unutra$nje organizacije HEP-Toplinarstva d.0.0. moze se usporediti sa onim $to navodi
Drljaca (2005) gdje opisuje polozaj prodaje u organizaciji menadzmenta. Autor tamo navodi
kako prodaja, ako nije osnovna djelatnost kojim se poduzece bavi moze, kao $to je slucaj kod
HEP-Toplinarstva d.0.0. Pogona Osijek, biti dio unutrasnje organizacije poduzeca, 0dnosno u
konkretnom slu¢aju prodaja je sastavni dio Sluzbe za ekonomske poslove.

HEP Toplinarstvo za misiju ima kontinuiranu i sigurnua isporuka toplinske energije za vise
od 125.000 krajnjih kupaca koji su spojeni na centralne, zatvorene i samostalne toplinske
sustave u gradovima Zagrebu, Osijeku, Sisku, Velikoj Gorici, Samoboru i Zapresicu. U svojoj
viziji isti¢u da zele zadrzati poziciju vodeceg lidera na hrvatskom trziStu toplinske energije te
biti prepoznatljiva, ekoloski osvijestena 1 drustveno odgovorna moderna tvrtka.

U svojem poslovnju HEP- Toplinarstvo (2021) zeli postici sljedece strateske ciljeve:

e Zadrzati vodecu pozicije distribucije i opskrbe toplinskom energijom,

e Povezivanje dijelova vrelovodne i parovodne mreZze s ciljem smanjivanja toplinskih

gubitaka u mrezi, a uvazavajuéi tehnoloske, ekonomske i okolisSne ¢imbenike,
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e Uvodenje sustava upravljanja i kontrole parametara mreze kod zatvorenih toplinskih
sustava (ZTS) i daljinsko upravljanje blok kotlovnica koje se nefe moéi spojiti na
centralni toplinski sustav (CTS),

o Unapredenje, optimizacija i povecanje efikasnosti poslovnih procesa upravljanjem

znanjem, informatizacijom i razvojem baza znanja.
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6. OPERATIVNI SUSTAV PRODAJE HEP-TOPLINARSTVA d.o.o.
POGONA OSIJEK

Prodaja HEP-Toplinarstva d.o.0. Pogona Osijek funkcionalno pripada Sluzbi za ekonomske
poslove Pogona Osijek, a Sektoru za ekonomske poslove u sjediStu Drustva. Prodaja obavlja
poslove obracuna, prodaje i naplate isporucene toplinske energije svojim krajnjim kupcima koji

su spojeni na centralni, zatvoreni ili samostalni toplinski sustav.

6.1. Evidencija krajnjih kupaca/potroSaca

Prema Zakon o trzistu toplinske energije (NN 80/13, 14/14, 86/19)

e , Kupac toplinske energije — pravna ili fizicka osoba koja u ime i za racun vlasnika i/ili
suvlasnika zgrade/gradevine obavlja djelatnost kupca u samostalnom, zatvorenom i
centralnom toplinskom sustavu.

e, Krajnji kupac je—pravna ili fizicka osoba koja kupuje toplinsku energiju za vlastite

potrebe od kupca na temelju obrac¢una toplinske energije.*

HEP-Toplinarstvo d.0.0. toplinsku energiju isporucuje za oko 125.000 kupaca raznih
kategorija. Vecinu njihovih potrosaca ¢ine kuéanstva (60%) dok a industrija i poslovni
potrosaci ¢ine 40 %.

HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek ima ukupno 11.847 krajnjih kupaca koji su spojeni na
centralni i zatvoreni toplinski sustav u gradu Osijeku. Od tih 11.847 krajnjih kupaca 10.564
se odnosi na kucanstvo, a 1.283 na poslovne prostore. (HEP-Toplinarstvo d.o.o., 2021).
HEP-Toplinarstvo d.o.o. Pogon Osijek ima 4 povlastena krajnja kupca kojima isporucuje
tehnoloSku paru 1 sa kojima sklapa Ugovor o opskrbi toplinskom energijom po trzi§nim
cijenama koje ovise o cijeni plina na svjetskom trzistu. To su Saponia d.d., Belje plus d.o.o.,

Prvo hrvatsko pivo 1664 d.o.o. i Zito d.o.o.

Prema Mreznim pravilima za distribuciju toplinske energije (NN 35/14) svaki krajnji
kupac/potrosa¢ koji se zeli priklju¢iti na centralni toplinski sustav podnosi Zahtjev za
prikljucenje na centralni toplinsku sustav te mu se izdaje Prethodna termoenergetska suglasnost
(PTS). Prethodnom termoenergetskom suglasno$¢u definirani su uvjeti i dokumentacija

potrebna za prikljucenje. Nakon $to su ispostovani svi uvjeti definirani PTS-om izdaje se
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Termoenergetska suglasnost (TS), te se na temelju TS-a sklapa Ugovor o potrosnji ili Ugovor
0 opskrbi toplinskom energijom.

6.2. Ugovorni odnos sa krajnjim kupcima/potrosacima

Nakon §to smo izradili glavnu termoenergetsku suglasnost potrebno je izraditi ugovore kako bi
se uspostavio ugovorni odnos izmedu krajnjeg kupca/potrosac¢a i HEP-Toplinarstva d.o.0. kao
Kupca ili Opskrbljivaca toplinskom energijom.
Prema Zakonu o trzistu toplinske energije (NN 80/13, 14/14, 86/19) ugovori se dijele na:

- Ugovori o potrosnji toplinske energije

- Ugovori o opskrbi toplinskom energijom

Ugovor o potrosnji toplinske energije

Prema Zakonu o trzi$tu toplinske energije (NN 80/13, 14/14, 86/19) Ugovor s kupcem (HEP-
Toplinarstvom) sklapa ovlasteni predstavnik suvlasnika krajnjih kupaca u ime svih krajnjih
kupaca koji su spojeni na zajedniCka obracunska mjerna mjesta. Krajnji kupci vlasnici
stambenih 1/ili poslovnih prostora unutar viSe stambenih zgrada i/ili obiteljskih kuc¢a donose
Odluku o odabiru kupca toplinske energije i sklapaju ugovor o potrosnji. Odluka se donosi
vec¢inom glasova krajnjih kupaca u zgradi/gradevini i primjenjuje se na sve kupce.

Ugovor o opskrbi toplinskom energijom

Prema Zakonu o trzistu toplinske energije (NN 80/13, 14/14, 86/19) Ugovor s opskrbljivacem
(HEP-Toplinarstvom) sklapaju krajnji kupci, vlasnici privatnih kuca, poslovnih prostora ili
industrijskih objekata, a koji imaju svoje zasebno obracunsko mjerno mjesto i koji samostalno

upravljaju svojim unutarnjim instalacijama grijanja.

6.3. Prodaja, obracun i naplata toplinske energije krajnjim kupcima/potrosa¢ima

Kako bi se krajnjem kupcu obracunala isporu¢ena toplinska energija istog je potrebno
evidentirati u maticnoj evidenciji krajnjih kupaca, mati¢noj evidenciji mjerila, kreirati
gradevinu na koju vezemo mjerilo i Sifru krajnjeg kupca.

Krajnji kupci dijele se na krajnje kupce kategorije kucanstvo i krajnje kupce kategorije

industrija i poslovni potrosaci.
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Krajnjeg kupca kategorije kucanstvo prvotno Se evidentira kroz maticne podatke kupaca i
potrosaca u koje se upisuju slijedeci podaci:

- Podaci o krajnjem kupcu (ime i prezime, adresa prebivalista, OIB, adresa samostalne
uporabne cjeline (SUC), kategorija krajnjeg kupca - navedeni podaci se ispisuju na
racunima i ostalim izvje$¢ima)

- Obracunski podaci krajnjeg kupca kategorije kucanstvo ( Model energije, snaga, Sifra
glavnog mjerila)

- Podaci o primaocu racuna ( Ime 1 prezime, ulica, kuéni broj, poStanski broj, grad)

Slika 5. Mati¢ni podaci krajnjeg kupca kategorije kucanstvo
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Izvor: Preuzeto iz aplikacije NapTop HEP-Toplinarstva d.o.o.

Krajnji kupac se prvotno evidentira kroz mati¢ne podatke kupaca i potrosaca u koje se upisuju
slijedeci podaci:

- Podaci o vlasniku poslovnog prostora (naziv, adresa, OIB 1 Ziro ra¢un ako je poslovni)

- Podaci o krajnjem kupcu (Sifra kupca, naziv kupca, adresa, OIB, naziv iz registra

poslovnih subjekata, kategorija kupca - navedeni podaci se ispisuju na raunima i

ostalim izvje$¢ima)
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Podaci o mjernom mjestu ( naziv potrosaca, model snage, model energije, tarifa,

povrsina grijanog prostora, snaga i adresa koja je spojena na vrelovod)

Podaci o primaocu racuna ( Ime i1 prezime, ulica, kuéni broj, postanski broj, grad)

Slika 6. Mati¢ni podaci krajnjeg kupca kategorije industrija i poslovni potrosaci
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Izvor: Preuzeto iz aplikacije NapTop HEP-Toplinarstva d.o.o.
Nakon $to su mati¢ni podaci krajnjih kupaca azurirani aktivira se obra¢unsko mjerno mjesto i
zapocinje isporuka toplinske energije. PotroSena toplinska energija svaki mjesec ocitava se na
obracunskom mjernom mjestu u toplinskoj podstanici i raspodjeljuje na krajnje kupce prema
odabranom modelu obracuna isporucene toplinske energije, a sve u skladu sa Pravilnikom o

nainu raspodjele 1 obracunu troSkova za

isporucenu  toplinsku  energiju
(NN 99/14, 27/15, 124/15).

Prema Pravilniku o nacinu raspodjele i obracunu troSkova za isporuc¢enu toplinsku energiju
(NN 99/14, 27/15,124/15) ra¢un za isporuc¢enu toplinsku energiju sastoji se iz dijela koji se

odnosi na snagu i naknadu (fiksni dio racuna) i dijela koji se odnosi na potrosenu energiju.
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http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2014_08_99_1956.html
http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2015_03_27_570.html
http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2015_11_124_2357.html

Prema Pravilniku o na¢inu raspodjele i obrac¢unu troskova za isporu¢enu toplinsku energiju (NN
99/14, 27/15, 124/15) osnovni modeli za raspodjelu snage na zajedni¢kom mjerilu toplinske
energije su:
- model 1S — primjenjuje se kada postoji podatak o snazi samostalne uporabne cjeline,
- model 2S - primjenjuje se kada se snaga samostalne uporabne cjeline utvrduje prema
omjeru umnoska ukupne snage i udjela povrSine stana u ukupnoj povrsini svih stanova

prikljuc¢enih na zajedni¢ko mjerilo toplinske energije.

Prema Pravilniku o na¢inu raspodjele i obrac¢unu troskova za isporu¢enu toplinsku energiju (NN
99/14, 27/15, 124/15) osnovni modeli za raspodjelu energije za grijanje prostora na
zajednickom mjerilu toplinske energije su:
- model 1EG — udio snage u ukupnoj priklju¢noj snazi na zajednickom mjerilu toplinske
energije,
- model 2EG — udio povrsine u ukupnoj povrsini svih stanova prikljucenih na zajednicko
mjerilo toplinske energije,
- model 3EG - udio broja impulsa u ukupnom broju impulsa u svim stanovima

prikljucenim na zajednic¢ko mjerilo toplinske energije.

Takoder prema istom Pravilniku o nadinu raspodjele 1 obracunu troSkova za isporucenu
toplinsku energiju (NN 99/14, 27/15, 124/15) isporuéena toplinska energija kao i instalirana
snaga raspodjeljuju se na krajnje kupce, koji su spojeni na zajedni¢ko mjerilo, primjenom
jednog ili kombinacijom dva osnovna modela.
Prema Pravilniku o na¢inu raspodjele 1 obrac¢unu troskova za isporucenu toplinsku energiju (NN
99/14, 27/15, 124/15) osnovni modeli za raspodjelu isporucene toplinske energije za pripremu
potrosne tople vode su:

- model 1EV —udio volumena isporucene potrosne tople vode za stan u volumenu ukupno

isporucene potrosne tople vode za sve stanove,
- model 2EV — udio broja ¢lanova domacinstva u stanu u ukupnom broju ¢lanova

domacinstava svih stanova.
Nakon §to su azurirani mati¢ni podaci krajnjih kupaca, te prikupljeni i ucitani podaci o

potro$nji toplinske energije radi se obracun toplinske energije i izrada racuna za isporucenu

toplinsku energiju.
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Svaki racun za isporucenu toplinsku energiju ima datum izdavanja rauna, datum isporuke i
datum dospijeca placanja, odnosno sve osnovne elemente racuna koje propisuje Zakon o
porezu na dodanu vrijednost.

Na svakom racunu za isporucenu toplinsku energiju nalazi se napomena sa tekstom ,,Na dan
izdavanja ra¢una stanje Vasih nepodmirenih neutuzenih obveza iznosi....“ Ta napomena sluzi
krajnjim kupcima kao opomena ukoliko nisu platili neki od prijas$njih racuna. Za svako
plac¢anje nakon dospijeca ra¢una obraunava se zakonska zatezna kamata. Prema Pravilniku
za naplatu potrazivanja od krajnjih kupaca i upravljanja rizicima naplate u HEP-Toplinarstvu
d.o.0.. (2019) najmanje tri puta godiSnje HEP-Toplinarstvo d.o.o. Pogon Osijek Salje
opomene krajnjim kupcima kategorije kucanstvo i industrija i poslovni potrosaci, za
neplacene racune, te jedan puta opomene pred ovrhu. HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek
jedan puta godi$nje pokre¢e ovrsni postupak za naplatu svojih redovnih potrazivanja i za

kategoriju kuéanstvo i za kategoriju industrija i poslovni potrosaci.

Slika 7. Rac¢un za isporuéenu toplinsku energiju krajnjeg kupca kategorije kucanstvo

(stranica 1 1 2 racuna)
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Obr. HUB 34 -

HEPTOPL N ARSTVO o OIB: 15307062900 e‘reu 0800 1003 loplinarstvo. osijek@hep.hr
" 1 4 FAX: 031/207-7; hep hr/toplinarstvo.

HEP-TOPLINARSTVO d.o.0
Misevecka 15 a, 10000 Zagreb
POGON OSIJEK. CARA HADRIJANA 3 31000 DSLIEX

PODACI O UGOVORN U
Naziv viasnika
I8 viasnika:
Adresa | grad viasnika: DUGA 11A, OSIJEK

OZNAKA
PODACI O KRAJNJEM KUPCU KRAJNJEG
Sifra krajnjeq kupca 3 KUPCA

Krajnji kupac:

Adresa krajnjeg kupca 11A, BRIJESCE

o8

Adresa | grad SUC"  TRG BANA JOSIPA JELACICA 18, OSIJEK
Broj Ugovora: 300450201902

Datum isporuke: 31.05.2023
Datum izdavanja raéuna. 06.06.2023
Miesto izdavanja racuna. OSIJEK
Datum dospijeca raéuna: 21.06.2023
Datum izdavanja sljedeceg ratuna: 30.06.2023

Adresa dostave racuna:
I!! !!!! !! !! JELACICA 18

31000 OSIJEK

2

PRIJEPIS RACUNA

Raéun:34942780283-0523-5_03_700015624092_R za toplinsku energiju, razdoblje 05/2023

PODAC! O MODELU RASPODJELE | KATEGORLI POTROSNJE
Tarifnagrupa Tg1 MODEL RASPODJELE
Tarifni model TM1 Snaga 2S5

Energija grijanje 2EG

Kalegorija potrognje - KUCANSTVA NA CTS-u, VRELA/TOPLA VODA
OBRACUN UTROSKA ZA TOPLINSKU ENERGIJU | NAKNADA

Jedinica mjere Kolic¢ina d. cljena
% (EU&/ =

Snaga za

Naknada za
Osnvvlu za PDV

PPODACI ZA RASPODJELU ISPORUCENE TOPLINSKE ENERGIE ZA

Snaga 4,428 kW ENERGIJA (SUC)
PovrSina 46,07 m* Grijanje 224 kWh
Broj ¢lanova domaéinstva 0

fucllens. ') Rknos (EUR)

224,000
1,000
46,070

POV 8% 083
Ukupno po obraéunu toplinske energije 17,49
Iznos razlike sukladno Uredbi Viade ke Hrvatske® 224,000 3,70
Sveukupno za platiti EUR 13,79
Sveul HRK 7, 103.90
Napomena: Na dan a racuna podmlr.nl su :vl Vasi racuni za bopllmku cnoml]u Hvala, ukupno za platiti
*Temeljem Uredbe Viad ke 0 tu
energije (NN 31/23), HEP- TOPLINARSTVO d.0.0. je umanijilo Vas iznos placarun racuna za 3,70 1 3,79 EU R
EUR.
Odgovorna osoba: Direktor HEP-TOPLINARSTVA d.0.0. mr.sc. Tomislav Brnadié, dipl.ing stroj. g “.32'3‘,.'392”6305
HEP - TOPLINARSTVO do.o. ey 9
ZAGRED 1
Mikavetka 15/a
HHEPTOPLINARSTVD AL A A A PLAR AR uHEPTOPLfNARbTVO
LATITELS (137« EUR eevesnenangg 7o) [[Ve e
Sbcngre |
JELACICA 18 e For o b g —_— —

OSIJEK l

1BAN 1 brof racura

privaig. [ HR0523600001502353740

PRIMATELY 1 Pz na bey prmaiets _

Tecaj 7,53450

HEP - TOPLINARSTVO | HRo1 | [ 34942780283-0523-5 = |1iRor344z780283.0825

d.0i0: FOGON OSLIEK 9= |Potrosnija toplinske energije za mje;ec - e s - o
CARA HADRIJANA 3 s O TOSNA. & Polro ! 0512023

31000 OSIJEK P54 105/2023. Dospijece: 21.06.2023. Totar Toan 10306 HIRK

103,90 HRK.
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Strana 2
Adresa gradevine: TRG BANA JOSIPA JELACICA 18, OSIJEK

O¢itanja mjerila, razdjeinika i vodomjera

. e Sifra mjernug Datum  Datum preth. Prathodno Potroénjau  Procjena  Potrodnjau Potroknjau .
T ELRR oéitanja oéit, anle stanje razdoblju _pofrodnje  razd. grijanje razd. PTy  Jod- mjere

mjesta

Obradunsko mjerno mjesto 31.05.23 . 9,708

Podaci za raspodjelu isporuéene toplinske energije - obraéunsko mjerno mjesto DG124

Ukupna snaga svih SUC na ubraéunskam mjernom mjestu 191,686 kW

Ukupna snaga po modelu 28 - {147,893 7 kWi Sl

Ukupna povrsing svif) SUthvaracunskom mjernom mjestu model snage 25 1.538,39 m?

Energija - grijanje

Model 1EG Model 2EG

Ukupna snaga svih SUC 43,793 kW Ukupna snaga svih SUC 147,893 kW
Ukupna povrsina svih SUC 312,58 m? Ukupna povrgina svih SUC 1.538,39 m?
Ukupna energija svih SUC 2.218 kWh Ukupna energija svih SUC 7.490 kWh

PLACANJE RACUNA

Racun za isporugenu toplinsku energiju duzni ste platiti najkasnije
I L ) Jl do dospijeda placanja navednog na radunu. Za placanje nakon

navedenog roka zaratunavamo zakonske zalezne kamate. U

sluéaju nepodmirenja dospjele novcane obveze,
HEP-TOPLINARSTVO d.o.0. mozZe zatraZiti odredivanje ovrhe na lemelju
vjerodostojne isprave
Ovaj racun plativ je bez placanja naknade za usluge platnog prometa u
svim HP postanskim wuredima i poslovnicama FINE. Radune
HEP-TOPLINARSTVA d.o.o. moZete placati | putem trajnog naloga, a

REKLAMACIJE RACUNA
Pisanim prigovorom moZete djelomicno ili u cijelosti asporiti racun
ﬁ u roku od 15 dana od dana izdavanja racuna, a nesporni dio
duZni ste platiti u roku-dospijeca. U skladu s &1, 10, st. 1. Zakona
o zastiti polrosada (NN 19/22), obavjeStavamo Vas da nam pisani
prigovor moZele dastavili

- 0sobno ili postom na adresu:

HEP - TOPLINARSTVO d.0.0., POGON CSIJEK
CARA HADRIJANA 3
-slanjem elektroni¢ke poste na adresu:

detaljnije informacije o naéinima placanja nalaze se na nasoj Internet
sfranici www.hep.hr/toplinarstvo

Ukoliko racun podmirujete putem naloga za placanje ili Internet
bankarsivom obavezno u pozivu na broj cdabrenja upidite kompletni model
i poziv na broj primalelja koji je naveden na prvgj stranici ovog ragéuna,
Uplata koja ne sadrzi sve potrebne padatke smatra se neispravnom.

PRIJAVA TEHNICKIH KVAROVA | REKLAMACIJE

@ Besplatni telefon
- deZurna sluZba za prijavu tehni¢kih kvarova 0-24 sata
- informacije i reklamacije raduna od panedijeka do petka 7:30-14:30 sati

toplinarstvo.osijek@hep.hr

PROMJENA PODATAKA

Ukaliko se promjeni viasnik, korisnik, naziviime i prezime, adresa,
OIB, broj IBAN-a | ostali podaci kojl se odnose na
stambeni/poslovni proslor za koji je Ispostavijen ovaj raéun,
obvezni ste nas o istom izvijestiti u roku od 8 dana od dana
nastanka promjene i dostaviti nam kopiju rjesenja nadleZnog tijela, viasnicki
list ili kupoprodajni ugovor. Zahtjeve za promjenom povriine samostalne
uporabne cjeline (stambenog/poslovnog  prostora), broja  ¢lanova
domacinstva i modela obratuna isporucene toplinske energije prihvacamo
iskljuéivo putem ovlastenog/ih predstavnika Vase zgrade/gradevine.

Izvor: Preuzeto iz aplikacije NapTop HEP-Toplinarstva d.o.o.

6.4. Prigovor/reklamacija od strane krajnjih kupaca/potrosaca

Prigovor/reklamaciju krajnji kupac moze podnijeti pisano putem poste, maila ili osobno u
Centru za kupce u prostorijama HEP-Toplinarstva d.o0.0. Pogona Osijek.

Krajnji kupac/potrosa¢ moze podnijeti prigovor/reklamaciju u roku osam dana od dana
izdavanja racuna na sporni dio racuna, a Kupac, odnosno HEP-Toplinarstvo d.0.0. mu je u
obvezi na isti odgovoriti u roku 15 dana od dana zaprimanja prigovora/reklamacije.
Reklamacija se moze odnositi na visinu ra¢una, obracun, kvalitetu isporuke toplinske energije
I sl. (Zakon o zastiti potrosaca, NN 19/2022).

HEP-Toplinarstvo d.o.0. svake godine, u svojim Centrima za kupce u Zagrebu, Osijeku i
Sisku, provodi anonimnu anketu o zadovoljstvu krajnjih kupaca isporukom i kvalitetom
isporucene toplinske energije, obra¢unom i visinom racuna za isporuc¢enu toplinsku energiju,
te zadovoljstvom rada djelatnika u Centru za kupce.

Dosadasnje ankete pokazale su da su krajnji kupci zadovoljni kvalitetom isporuke toplinske
energije 1 radom djelatnika u Centru za kupce, a da su najmanje zadovoljni obracunom
isporucene toplinske energije prema modelu 3EG, odnosno obracunu po razdjelnicima

topline.
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Kao $to je i u prvom, teoretskom, dijelu rada navedeno najvaznije je prigovor/reklamaciju
rijesiti na obostrano zadovoljstvo, a kako TomaSevi¢ LiSanin navodi (2010:351) ,,Ako niti
jedan pokusSaj da se situaciju popravi ne uspijeva, treba omoguciti kupcu da izade iz preuzete
obveze na neki od nacina koji ukljucuje otkazivanje narudzbe, prilagodbu plac¢anja ili neko
drugo rjeSenje. lako mozda to ide na Stetu prihoda poduzeca koje je ve¢ uracunato u kalkulacije,
ispravno postupanje u takvim, za kupca osjetljivim okolnostima, pomaze izgradnji dobre volje

I spremnosti na poslovanje u buduénosti.”
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7. POBOLJSANJE PRUZANJA USLUGE ISPORUKE TOPLINSKE
ENERGIJE KRAJNJIM KUPCIMA/POTROSACIMA KROZ PROJEKT
EU FONDOVA

Kvalitetna i1 sigurna isporuka toplinske energije preduvjet je za uspjesnu prodaju i naplatu

toplinske energije od strane krajnjih kupaca. Prema Tomasevi¢ LiSanin (2010: 22) ,,prodaju

treba shvacati kao sredstvo zadovoljenja dugoroc¢nih interesa, a ne kao jednokratni posao* tako

i HEP-Toplinarstvo d.o.o. kroz razne projekte sufinancirane iz EU fondova nastoji osigurati

dugoro¢nu kvalitetnu i sigurnu isporuku toplinske energije svojim krajnjim kupcima. HEP-

Toplinarstvo d.o.0. (2021) provodi velike investicijske projekte sufinancirane bespovratnim

sredstvima Europske unije, Europskog fonda za regionalni razvoj, a to su:

sufinanciranih iz EU fondova..

Projekt ..Revitalizacija vrelovodne mreZe na podrudju grada Zagreba“ - vrijednost

projekta iznosi 700 milijuna kuna, od toga je 421,5 milijuna kuna bespovratnih sredstava

Projekt ..Zamjena spojnog vrelovoda od TE-TO Osijek do Toplane Pogona Osijek*

sredstava sufinanciranih iz EU fondova.

Slika 8. Logo projekta HEP-Toplinarstva d.o.o.

|
"I Operativni program
* EUROPSKI STRUKTURNI Ly KONKURENTNOST
* o X ¥ | INVESTICISKI FONDOVI W = |KOHEZIA

Europska unija
Zajedno do fondova EU

Toplina za buduénost

\ REVITALIZACILJA
VRELOVODA

Toplo srce grada

Izvor: (HEP-Toplinarstvo d.o.0., 2021)

- vrijednost projekta je 78 milijuna kuna, od toga je 46 milijuna kuna bespovratnih
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https://vrelovod-zagreb.hr/
https://vrelovod-osijek.com.hr/
https://www.hep.hr/toplinarstvo/projekti-iz-eu-fondova/1809

7.1. Informacije o projektu “Zamjena spojnog vrelovoda od TE-TO Osijek do Toplane Pogona
Osijek”

Ministarstvo regionalnog razvoja i fondova Europske unije, ocijenilo je prihvatljivim projekt
HEP-Toplinarstva d.o.o. Pogona Osijek pod nazivom ,,Zamjena spojnog vrelovoda od TE-TO
do Toplane Pogona Osijek.“ Projekt se provodi u okviru Operativnog programa
,,Konkurentnost i kohezija 2014.-2020. (HEP-Toplinarstvo d.o.o., 2021).

Ciljevi projekta

- Stvaranje tehnickih preduvjeta koji ¢e omoguciti nastavak pouzdane 1 sigurne isporuke
toplinske energije,

- Povecanje energetske ucinkovitosti Smanjenjem gubitka u toplinskoj mrezi,

- Smanjenje negativnih utjecaja na okolis,

- Smanjenje emisija staklenickih plinova,

- Ostvarenjem svih navedenih ciljeva projekta stvorit ¢e se preduvjeti za razvoj
toplinskog sustava grada Osijeka i razvoj energetskog sektora opcenito. (HEP-

Toplinarstvo d.o.o0., 2021).

Projektom ¢e se obnoviti dosadasnji spojni vrelovod od Termoelektrane toplane Osijek do
Toplane Pogona Osijek. Vrelovod je polozen davne 1987. godine te je duljine 4,4 kilometara i
promjera 550 milimetara. Zbog dotrajalosti vrelovoda smanjena je pouzdana isporuka toplinske
energije krajnjim kupcima kao 1 u€inkovitost toplinskog sustava grada Osijeka.

Kako bi se osigurala daljnja uspjes$na distribucija toplinske energije u gradu Osijeku, HEP-
TOPLINARSTVO d.o.o. Pogon Osijek ¢e uz potporu sredstava iz EU fondova zamijeniti stari
I dotrajali spojni vrelovod novim i modernijim vrelovodom promjera 800 milimetara. (HEP-

Toplinarstvo d.o.o0., 2021).
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8. ISTRAZIVANJE I REZULTATI ISTRAZIVANJA KVALITETE
ISPORUKE TOPLINSKE ENERGIJE KRAINJIM
KUPCIMA/POTROSACIMA PRIKLJUCENIM NA CENTRALNI
TOPLINSKI SUSTAV GRADA OSIJEKA

Istrazivacko pitanje ovog rada je: ,,Jesu li krajnji kupci/potrosaci toplinske energije zadovoljni
kvalitetom isporuke toplinske energije i hoce li projekt koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.o.

Pogon Osijek pridonijeti poboljSanju kvalitete isporuke toplinske energije u budu¢nosti?

8.1. Rezultati istraZivanja
U istrazivanju je sudjelovalo 103 ispitanika, odnosno krajnja kupca korisnika usluge HEP-

Toplinarstva d.o.0. Pogona Osijek koji su spojeni na centralni toplinski sustav grada Osijeka.

Grafikon 1. Udio ispitanika po spolu

® Zensko
@® Musko

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Vecina ispitanika su bile Zene 1 to 61,2%, a muskarci 38,8% Sto prikazuje grafikon 1.

Od ukupno 103 ispitanika, najviSe je bilo onih dobne skupine od 41-50 godina njih 34%,
zatim od 19-30 godina njih 28,2%, od 31-40 godina 18,4%, te najmanje onih dobne skupine
50+ $to prikazuje grafikon 2.
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Grafikon 2. Udio ispitanika prema dobi

@® 19-30

@® 31-40
) 41-50

® 50+

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
Za istrazivanje vazno je bilo odrediti i broj ¢lanova domacinstva. Najvise je onih Cije
domacinstvo ima 3 ¢lana njih 30,4%, zatim jednog ¢lana njih 14,7%, dva ¢lana njih 11,8%,
cetiri ¢lana njih 24,5%, pet ¢lanova 12,7% Sto prikazuje grafikon 3.
Grafikon 3. Broj ¢lanova domacinstva ispitanika

% .

® 5ivise

11,8%

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Nakon prikupljenih demografskih podataka da bi dobili §to bolju ukupnu sliku ispitanika
vazno je znati za koje sve kategorije potrosnje ispitanici koriste uslugu HEP-Toplinarstva
d.o.0. , odnosno koriste li uslugu isporuke toplinske energije samo za stan/kucu ili i za
poslovni prostor, te koliko im iznose racuni za isporucenu toplinsku energiju za jednu
ogrjevnu sezonu. Ogrjevna sezona je razdoblje od rujna tekuée godine do svibnja sljedece
godine. Te podatke prikazuje grafikon 4 i 5.

Grafikon 4 prikazuje kako vecina ispitanika, odnosno njih 68,9% koristi uslugu isporuke
toplinske energije samo za stan/kucu, a njih 31,1% uz stan/kucu vlasnik je i poslovnog

prostora koji koristi istu uslugu.
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Grafikon 4: Isporuka toplinske energije prema kategoriji potro$nje ispitanika

® Jesam
@ Nisam

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 5. prikazuje kako je najviSe onih ispitanika koji imaju racune za isporucenu

toplinsku energiju manje od 500 eura za jednu ogrjevnu sezonu njih 40,8%, za njima su

odmabh oni ¢iju su racuni od 501-700 eura njih 39,8%, zatim oni ¢iji su racuni od 900 eura i

vige njih 11,2%.

Grafikon 5: Prosje¢ni iznos racuna ispitanika za ogrjevnu sezonu

® <500€
® 501-700€
30 8% 701 -900 €
8%
@ 200 € ivise
40,8%

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Kako je istrazivacko pitanje rada upravo kvaliteta isporuke toplinske energije sljedeca pitanja,
odnosno odgovori su vrlo bitni za istrazivacki dio rada. Grafikon 6 prikazuje da je od ukupnog
broja ispitanika njih 88,2% zadovoljno kvalitetom isporuke toplinske energije, dok samo 11,8%

ispitanika nije zadovoljno kvalitetom isporuke. To prikazuje grafikon 6.
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Grafikon 6: Ispitivanje dosadasnje kvalitete isporuke toplinske energije

11,8%

@® Da
® Ne

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Takoder njih 64,7% zadovoljno je visinom racuna za grijanje, a 36,3% ispitanika nije

zadovoljno visinom racuna za grijanje. To je prikazano u grafikonu 7.

Grafikon 7: Ispitivanje zadovoljstva visinom racuna za grijanje

® Da
® Ne

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Nadalje vecina ispitanika misli da visina racuna za grijanje opravdava kvalitetu isporuke

toplinske energije, odnosno njih 68,6% je takvog misljenja dok njih 31,4% ne misli tako.

(Grafikon 8)
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Grafikon 8: Misljenje ispitanika opravdava li visina ra¢una za grijanje kvalitetu isporuke

toplinske energije

@ Da
® Ne

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Na pitanje ,Kako bi ste ocijenili kvalitetu isporuke toplinske energije u Vasem
stambenom/poslovnom prostoru® ispitanici su odgovorili na sljedeé¢i nacin: njih 40,2%
odgovorilo je da je kvaliteta isporuke odli¢na, njih 26,5% odgovorilo je da je kvaliteta isporuke
dobra, njih 20,6% odgovorilo je da je kvaliteta isporuke vrlo dobra, te njih 12,7% odgovorilo

je da je kvaliteta isporuke losa. (Grafikon 9)

Grafikon 9: Ocjena ispitanika kvalitete isporuke toplinske energije

@1

®:2
3
®4

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Na pitanje ,,Jesu li ispitanici upoznati sa projektom koje provodi HEP-Toplinarstvo d.o.o.
Pogon Osijek u suradnji sa Europskim fondom za regionalni razvoj* njih 61,4% odgovorilo
je da je upoznato, a njih 38,6% odgovorilo je kako nije upoznato sa projektom. To prikazuje
grafikon 10.
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Grafikon 10: Upoznatost ispitanika sa projektom koji provodi HEP-Toplinartsvo d.o.o0. Pogon
Osijek

® Da
® Ne

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 11. prikazuje na koji nacin su ispitanici informirani o projektu koji provodi HEP -
Toplinarstvo d.o.o. Pogon Osijek, Vecina ispitanika koji su informirani, odnosno njih 36,3%
je informirano putem oglasavanja kroz medije (radio, tv), zatim njih 25,5% putem web
stranice HEP-Toplinarstva, te je 38,2% ispitanika odgovorilo kako nisu informirani o

aktualnom projektu.

Grafikon 11: Informiranost ispitanika o aktualnom projektu HEP-Toplinarstva d.o.o.

Pogona Osijek

@ Putem web stranice HEP-Toplinarstva
d.o.0.

@ Putem oglasavanja kroz medije (radio,
tv)
Nisam informiran

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete
Na pitanje ,,Kakvo je miSljenje ispitanika opcenito o projektima sufinanciranim iz EU

fondova“ njih 51% misli da je to odli¢no, njih 19,6% misli da je to vrlo dobro, 17,6% misli

da je to dobro, te njih 11,8% nema nikakvo misljenje o tome. To prikazuje grafikon 12.
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Grafikon 12: MiSljenje ispitanika opcenito o projektima sufinanciranim iz EU fondova

[ |

[

19,6% 3
11,8% LK

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

Grafikon 13. prikazuje da ¢ak 74,8% ispitanika misli kako ¢e projekt koji provodi HEP-
Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek pridonijeti kvalitetnijoj i sigurnijoj isporuci toplinske

energije u buduénosti, a samo njih 22,3% kaze da ne zna.

Grafikon 13: Misljenje ispitanika o pozivnom utjecaju aktualnog projekta na kvalitetu
isporuke toplinske energije

® Da

® Ne

Ne znam

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

U zadnjem pitanju upitnika ispitanici su zamoljeni ocijeniti, po vlastitom misljenju, kvalitetu
isporuke toplinske energije nakon zavrSetku projekta, te su ocijene sljedece: njih 41,7%
ocijenili su da ¢e kvaliteta isporuke biti odli¢na, njih 21,4% je odgovorilo kako nisu upoznati
sa projektom, njih 16,5% kvalitetu je ocijenilo kao dobro, te njih 15,5% kao vrlo dobro. To
prikazuje grafikon 14.
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Grafikon 14: Ocjena kvalitete isporuke toplinske energije, prema misljenju ispitanika, nakon
provedbe projekta

[ B
[

[ !
@5

Izvor: vlastita izrada prema rezultatima ankete

8.2. Interpretacija rezultata

Prema gore prikazanim rezultatima istrazivanja zaklju¢no je kako su u ispitivanju veé¢inom
sudjelovale osobe Zenskog spola, te da je najvise ispitanika u dobi od 41 do 50 godina. Ispitanici
su uglavnom korisnici usluge samo u stambenom prostoru u kojem zive u tro¢lanim obiteljima.
Prosje¢ni racuni za isporuc¢enu toplinsku energiju za jednu ogrjevnu sezonu, za njihov stambeni
prostor, iznose manje od 500 eura iz ¢ega se moze zakljuciti da su ispitanici ve¢inom korisnici
stambenih prostora do 60 m2. Takoder se iz istraZivanja moZe zakljuciti da su ispitanici
zadovoljni dosada$njom kvalitetom isporuke toplinske energije, visinom racuna, te da visina
racuna opravdava kvalitetu isporuke toplinske energije. Nadalje vecina ispitanika, toc¢nije njih
61,4% upoznata je sa projektom koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek u suradnji
sa Europskim fondom za regionalni razvoj. O projektu su informirani putem oglaSavanja kroz
medije (radio, tv). Od ukupnog broja ispitanika ¢ak njih 74,8% misli kako ¢e zavrSetak projekta
omoguciti jo§ kvalitetniju i sigurniju isporuku toplinske energije krajnjim kupcima spojenim na
centralni toplinski sustav grada Osijeka.

Kako je u radu ve¢ i navedeno osnovna vizija, misija i Cilj projekta kao i samog HEP-
Toplinarstva d.o.0. Pogona Osijek je pouzdana i kvalitetna isporuka toplinske energije za oko
12.000 krajnjih kupaca. Cilj je zadrzati lidersku poziciju na trzistu distribucije i isporuke
toplinske energije, te smanjiti gubitke u toplovodnoj mrezi poStujuéi sve tehnoloske,

ekonomske i okoliSne ¢imbenike izvodljivosti.
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9. ZAKLJUCAK

U ovom diplomskom radu istrazivan je operativni proces prodaje i usluge kupcima kroz
razli¢ite aktivnosti prodaje vezane uz prijenos proizvoda i usluga do krajnjih kupaca/potrosaca,
te njihovu pretvorbu u novac.

U teorijskom dijelu rada u kojem je definiran sam pojam prodaje, razvoj prodaje, oblike
prodaje, sudionici u prodajnom procesu, ¢cimbenici koji utje¢u na ponasanje sudionika u prodaji,
zakljuCivanje prodaje, te rjesavanje reklamacija ukoliko kupac/potrosa¢ nije zadovoljan
kupljenim proizvodom ili isporu¢enom uslugom moze se zakljuciti da je prodajna politika
svakog poduze¢a da poduzete moze ostvariti svoje ciljeve prodajom vlastitih proizvoda i
usluga i na taj nacin ostvariti profitabilnost.

U istrazivackom dijelu rada analiziran je proces prodaje u poduzec¢u HEP-Toplinarstvo d.o.o.
kao najveceg distributera i opskrbljivaca toplinskom energijom na podruc¢ju RH.

Cilj istraZivanja je dobiti informaciju od krajnjih kupaca/potroSaca, koji su spojeni na centralni
toplinski sustav grada Osijeka, jesu li zadovoljni kvalitetom isporuke toplinske energije, te jesu
li upoznati sa projektom koje provodi HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek u suradnji sa
Europskim fondom za regionalni razvoj.

Vazno je istaknuti kako zadovoljstvo kupaca igra vaznu ulogu u uspjehu poduzeca i zbog toga
je potrebno kontinuirano pratiti zadovoljstvo krajnjih kupaca/potrosaca, prikupljati povratne
informacije, analizirati podatke kako bi se identificirale moguénosti za poboljSanje i
prilagodavanje operativnog procesa prodaje. Kroz istrazivanje je zaklju€eno da su krajnji
kupci/potrosaci zadovoljni kvalitetom isporuke toplinske energije, te smatraju da ¢e nakon
provedbe projekta HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek nastaviti sa sigurnom i kvalitethom
isporukom toplinske energije uz minimalne gubitke u toplovodnoj mrezi.

Takoder je vazno istaknuti da uspjesno vodenje operativnog procesa prodaje i usluge kupcima
zahtijeva uskladenost sa zakonskom regulativom, a posebno u dijelu regulative koja se odnosi
na zasStitu okoliSa 1 smanjenje emisija Stetnih plinova.

U budu¢nosti, poduzeée moze razmotriti implementaciju naprednih tehnologija kao $to su
pametna mreZa ili upravljanje energetskim sustavom temeljenim na podacima. Nove
tehnologije bi mogle jo$ viSe poboljSati automatizaciju procesa, poboljSati energetsku
ucinkovitost 1 smanjiti troSkove $to ¢e dodatno pridonijeti uspjeSnom poslovanju poduzeca.
Konac¢no, uspjesno vodenje operativnog procesa prodaje i usluge kupcima =zahtijeva

kontinuirano pracenje trzisnih trendova, tehnoloskih inovacija i potreba kupaca. Poduzece treba
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biti otvoreno za promjene i prilagodbe kako bi ostalo konkurentno i osiguralo dugoro¢ni uspjeh
na trzistu.

U zakljucku, operativni proces prodaje i usluge kupcima poduze¢a HEP-Toplinarstvo d.o.o.
Pogon Osijek igra klju¢nu ulogu u pruzanju kvalitetnih usluga kupcima i postizanju
konkurentske prednosti. Implementacija naprednih tehnologija kao preporuka za poboljsanje,
pracenje zadovoljstva kupaca i uskladenost sa zakonskom regulativom omogudit ¢e daljnje

unaprjedenje operativnog procesa i osigurati uspjes$no poslovanje poduzec¢a u buduénosti.
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UPITNIK

1. Spol:
Musko

Zensko

2. Dob:
19-30
31-40
41-50
50+

3. Broj ¢lanova Vaseg domacinstva:

1
2
3
4
5
51

vise

4. Jeste li uz stambeni prostor (stan ili ku¢a) vlasnik ili korisnik 1 poslovnog prostora koji je

spojen na centralni toplinski sustav grada Osijeka?

Jesam

Nisam

5. Koliko prosje¢no iznose racuni za grijanje, za ogrjevnu sezonu, za Vas stambeni i poslovni

prostor (ako ste vlasnik/korisnik poslovnog prostora). Ogrjevna sezona je razdoblje od rujna do

svibnja.
<500 eura
501 - 700
701-900
900 i vise
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6. Jeste 1i zadovoljni kvalitetom isporuke toplinske energije u Vasem stambenom/poslovnom
prostoru?

Da

Ne

7. Jeste li zadovoljni visinom racuna za grijanje?
Da
Ne

8. Mislite li da visina racuna za grijanje opravdava kvalitetu grijanja u Vasem
stambenom/poslovnom prostoru?

Da

Ne

9. Kako bi ste ocijenili kvalitetu isporuke toplinske energije u Vasem stambenom/poslovnom
prostoru (ocjenom od 1 do 4)

1

2

3

4

(1-odli¢na, 2-vrlo dobra, 3-dobra, 4-losa)

10. Jeste li informirani o projektu koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek u suradnji
sa Europskim fondom za regionalni razvoj, a to je projekt ,,Zamjena spojnog vrelovoda od TE-
TO Osijek do Toplane Pogona Osijek* pod logom ,, Toplina za buduénost*?

Da

Ne

11. Na koji nacin ste informirani o projektu koji provodi HEP-Toplinarstvo d.0.0. Pogon
Osijek?

Putem web stranice HEP-Toplinarstva d.o.o.

Putem oglasavanja kroz medije (radio, tv)

Nisam informiran
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12. Kakvo je VaSe misljenje opcenito o projektima sufinanciranim iz EU fondova?

1

2

3

4

(1-mislim da je to odli¢no, 2-mislim da je to vrlo dobro, 3-mislim da je to dobro, 4-nemam

misljenje)

13. Mislite li da projekt koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek moze pridonijeti
kvalitetnijoj i sigurnijoj isporuci toplinske energije u buduénosti?

Da

Ne

Ne znam

14. Po Vasem misljenju ocijenite kvalitetu isporuke toplinske energije nakon zavrsetka projekta
koji provodi HEP-Toplinarstvo d.o.0. Pogon Osijek :

1

2

3

4

5

(1-odli¢na, 2-vrlo dobra, 3- dobra, 4-nema poboljsanja kvalitete, 5-nisam upoznat/a sa

projektom)
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