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1. UVOD

Svi smo zaduzeni i odgovorni za zajednicu u kojoj zivimo, svatko u okvirima svojih moguénosti i
podruéja djelovanja. Vodedéi se vizijiom socijalno i ekoloSki osjetljive, moderne korporacije koja
jam¢éi zadovoljstvo svojim kupcima, investitorima i uposlenima, JP ,Elektroprivreda HZ HB® d.d.
Mostar, kao jedna od najuglednijih korporacija u Bosni i Hercegovini Zeli doprinijeti kontinuiranom
gospodarskom napretku zajednice i postati temeljni pokreta¢ gospodarskoga razvitka u
podruéjima rasprostranjenosti svoje djelatnosti.

NaSa je misija osigurati kupcima kvalitetnu uslugu opskrbe elektricnom energijom, tako da ni u
kojem sluCaju ne osjete krizu kvalitete i sigurne isporuke elektriCne energije, posebice u
danasnjem dinami¢nom okruZenju, kada je potrodnja elektricne energije u stalnom porastu,
energetski sustavi mnogih drzava prenapregnuti i njihova kriza evidentna, Sto ne iskljuCuje ni
nasu drzavu.

Pored kvalitetne i sigurne isporuke elektricne energije, jedan od klju¢nih elemenata zaokruzivanja
procesa kvalitetnoga poslovanja ukljuCuje i odnose s kupcima. Identificiraju¢i najvece probleme
nasih kupaca i imajuc¢i u vidu da se zadovoljstvo kupaca postize poboljSanjem kvaliteta usluge,
JP ,Elektroprivreda HZ HB“ d.d. Mostar svoju strategiju sve viSe pokuSava prilagoditi ovom
segmentu, fokusirajuci se prije svega na trenutacne kao i buducée potrebe kupaca.

2. CILJEVI POSLOVNE POLITIKE OPSKRBE ELEKTRICNOM ENERGIJOM
2.1. Temeljne odredbe

U uvjetima globalne liberalizacije i restrukturiranja energetskoga sektora osnovna teznja i obveza
uposlenika u Opskrbi elektriénom energijom je osigurati kvalitetnu i pouzdanu opskrbu kupaca
elektricnom energijom. Ipak, sve veca o€ekivanja okoline u danasnje vrijeme potaknula su nas da
prilagodimo svoju politiku poslovanja i drugim segmentima. Takva politika se ne odnosi samo na
kvalitetu i sigurnost opskrbe, nego i na cjelokupni odnos i komunikaciju s kupcima, kao bitne
sastavnice suvremenoga trziSnog poslovanja.

Opskrba elektricnom energijom, utemeljena 2006. godine kao zaseban organizacijski dio u okviru
JP ,Elektroprivreda HZ HB® d.d. Mostar, razvila je Poslovnu politiku na temelju stalnoga
nastojanja poboljSanja kvaliteta usluge, uzimajuéi zadovoljstvo kupaca kao primarni pokazatel;
uspjeha i pokretac stvaranja pozitivne slike Drustva u javnosti. Vodecéi se time, utvrden je plan
dugoroCnoga djelovanja koji daje smijernice za djelovanje svih uposlenika radi ostvarenja
strateskih ciljeva organizacije.

Osnovni ciljevi Poslovne politike, Ciji ¢e najvedi dio biti realiziran primjenom novih Op¢ih uvjeta za
isporuku elektricne energije, iskazani su kroz:

Stranica 2 od 6



HRVATSKE ZAJEDNICE HERCEG BOSNE d.d. Mostar

E%P JP ELEKTROPRIVREDA

POSLOVNA POLITIKA OPSKRBE ELEKTRICNOM ENERGIJOM

2.2. Poslovnu politiku obrac¢una i naplate

Poslovna politika obracuna i naplate orijentira se prije svega na otvorenost i korektnost u
poslovanju, kako unutar DruStva tako i izvan njega, i svoj rad temelji na poboljSanju kvalitetnih,
pravi¢nih i nediskriminiraju¢ih odnosa s kupcima, pruzajuéi svakom kupcu jednake uvjete opskrbe
elektricnom energijom.

Poslovna politika obraCuna i naplate sadrzi sliede¢e odredbe:

2.2.1. Ocitanje mjernih uredaja

Ocitanje mjernih uredaja kupca/proizvodaca vrsi se u pravilu mjesec¢no. Moguce je i ugovaranje
obracuna za kontinuiranu potrosnju kada se zbog nedostupnosti mjernih uredaja ne organizira
ocCitanje u mjeseCnim razdobljima, ili ugradnja pretplatnickoga brojila.

2.2.2. Obracun elektricne energije

Kupcu se, u pravilu, vrSi mjesecni obracun elektri¢cne energije po svim obradunskim elementima,
ovisno o kategoriji potrosSnje, sukladno vaze¢im Tarifnim stavovima za prodaju elektriCne energije
i na temelju ocitanih mjernih podataka.

2.2.3. Obveze krajnjega kupca

Ugovorom o opskrbi elektricnom energijom regulirati ée se izmedu ostaloga obveze kupca da
pisanim putem obavijesti Opskrbljivaca i Distributera o odredenim informacijama, kao $to su ime,
adresa i druge slicne promjene u svom statusu, koje utje€u na obraCun elektri€ne energije i
dostavu racuna.

2.2.4. Nadin i rokovi dostave rac¢una

Racuni se u pravilu mjese¢no, kupcu dostavljaju putem poSte na adresu navedenu u Ugovoru o
opskrbi elektriénom energijom, u roku osam (8) dana od dana izdavanja racuna. U slu€aju da
kupac nije primio raCun za elektricnu energiju u skladu s ugovorenim rokovima, duzan je o tome
obavijestiti nadleznu poslovnicu/radnu jedinicu JP ,Elektroprivreda HZ HB® d.d. Mostar, koja ¢e
izdati presliku racuna bez posebne naknade.

2.2.5. Nacinirokovi dostave prigovora na racune

Prigovor na raCun za elektricnu energiju podnosi se neposrednom predajom u nadleznim
poslovnicama/radnim jedinicama JP ,Elektroprivreda HZ HB® d.d. Mostar ili putem poSte,
isklju€ivo u pisanom obliku u roku petnaest (15) dana od dana nastanka razloga za podnoSenje
prigovora. Opskrbljiva€ je duzan ispitati navode iz prigovora i u roku osam (8) dana od dana
prijama prigovora donijeti pisanu odluku s obrazloZenjem. Ako prigovor bude opravdan, izdat ¢e
se novi racun s novim datumom dospije¢a. U slu€aju neprihvacanja prigovora kupac ¢e biti
obavijesten o istom, a ako osporava obraCunati iznos, moze podnijeti zahtjev za rjeSenje spora
FERK-u u roku petnaest (15) dana od dana zaprimanja odgovora po prigovoru. Detaljan
postupak rjeSavanja prigovora razraden je u ,Pravilniku za rjeSavanje prigovora i informiranje

Stranica 3 od 6



HRVATSKE ZAJEDNICE HERCEG BOSNE d.d. Mostar

E%P JP ELEKTROPRIVREDA

POSLOVNA POLITIKA OPSKRBE ELEKTRICNOM ENERGIJOM

krajnjin kupaca u Opskrbi elektricnom energijom®, koji je dostupan na web stranici Drustva,
zajedno s obrascima za podnoSenje prigovora.

2.2.6. Prihvatljive metode i rokovi pla¢anja raCuna

Pla¢anje racuna za elektricnu energiju vrsi se u roku petnaest (15) dana od dana izdavanja
raCuna uplatom na blagajnama JP ,Elektroprivreda HZ HB*“ d.d. Mostar, putem poSte i u
bankama tako $to se naznaci racun banke preko koje se vrsi uplata.

2.2.7. Obracun kamata za kasnjenje plac¢anja racuna

Sukladno Op¢im uvjetima za isporuku elektricne energije, Opskrbljiva¢ ima pravo na obracun i
naplatu zakonske zatezne kamate svim kupcima koji nisu u gore navedenom roku podmirili
iskazanu nov€anu obvezu za utroSenu elektri€nu energiju. Iznos kamate za prekoracenje datuma
placanja iskazivati ¢e se na sljede¢em racunu.

2.2.8. Opomene pred obustavu isporuke elektricne energije i iskljucenje

Ukoliko u gore navedenom roku kupac ne plati raun za elektricnu energiju, JP ,Elektroprivreda
HZ HB" d.d. Mostar ¢e putem poste ili svojih uposlenika poslati opomenu pred iskljuenje u
pisanom obliku. Ako ni nakon isteka roka iz opomene nisu izmirene dospjele nov€ane obveze,
uslijedit ¢e obustava isporuke elektricne energije. Iskljuenja ¢e se vrsiti izmedu 8.00 i 15.00 sati,
a datum isklju€enja nece biti petak, vikend, drzavni ili vjerski blagdan i dan prije blagdana. U
slu€aju kad je kupac isklju¢en preko mjesec dana, nec¢e biti obradunata naknada za mjerno
mjesto i snagu.

Istekom roka od devedeset (90) dana, od dana obustave, ukoliko kupac ne otkloni razloge zbog
kojih mu je obustavljena ili naloZzena obustava elektricne energije, JP ,Elektroprivieda HZ HB*
d.d. Mostar moZze raskinuti sve sklopljene ugovore, a dug se tada naplacuje sudskim putem.

U slu¢aju nesklapanja novoga Ugovora o opskrbi elektriénom energijom u roku tri (3) godine gubi
se status kupca i priklju¢ak se moze demontirati.

2.2.9. Objekti kojima se ne moze obustaviti isporuka elektricne energije

Objektima kojima bi iskljucenje elektriCne energije dovelo u neposrednu opasnost zivote i zdravlje
ljudi ili izazvalo nenadoknadive materijalne Stete ne moze se obustaviti isporuka elektriCne
energije. U slu€aju da kupac neuredno izmiruje svoje obveze za pla¢anje elektriCne energije,
sukladno ¢lanku 81. Opé¢ih uvjeta za isporuku elektricne energije, JP ,Elektroprivreda HZ HB“ d.d.
Mostar ima pravo zatraziti, a kupac osigurati instrumente osiguranja placanja za preuzetu
elektriCnu energiju koji mogu biti mjenice, bankovna jamstva i drugi prihvatljivi oblici jamstva.

2.2.10. Moguénost obroénog pla¢anja

Svim kupcima elektriCne energije koji imaju dug iz prethodnih godina bit ¢e omoguceno obro¢no
placanje duga, sukladno vazec¢im zakonskim propisima koji utvrduju modele za reprogramiranje
potrazivanja elektroprivrednih poduzeéa u Federaciji BiH, uz uvjet da redovno i uredno izvrSavaju
obveze po osnovu tekuce potrosnje.
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2.2.11.Isporuka elektricne energije i naknada Steta

Sukladno ¢lanku 82. Opcih uvjeta za isporuku elektriCne energije, kupac ima pravo na naknadu
Stete koja se moze prepisati Opskrbljivacu ili Distributeru. Odgovornost za ucinjenu $tetu, nacela
obraCuna i visina naknade nastojat ¢e se rjeSavati sporazumno, sukladno vazec¢im zakonskim i
podzakonskim propisima. U slu€aju da se ne postigne sporazum o odgovornosti za uCinjenu Stetu
i visini naknade Stete, svaka strana ima pravo pokrenuti sudski proces.

2.3. Sklapanje ugovora sa svim kupcima elektri€ne energije

Sukladno odredbama novih Op¢ih uvjeta za isporuku elektricne energije JP ,Elektroprivreda HZ
HB“ d.d. Mostar ¢e s postojeéim i novim kupcima iz svih kategorija potroSnje zakljuCivati ugovore
o opskrbi elektricnom energijom, ugovore o koriStenju distribucijske mreze i ugovore o koriStenju
prijenosne mreze.

Obrasci svih ugovora dostupni su u ovlastenim uredima za odnose s kupcima, odnosno
poslovnicama/radnim jedinicama JP ,Elektroprivreda HZ Herceg Bosne“ d.d. Mostar, kao i na
web stranici Drustva. Sklapanje ugovora s postoje¢im kupcima, kao i preuzimanje potrebnih
obrazaca obavljat ¢e se bez nov€ane naknade.

Do zaklju€enja navedenih ugovora, za kupce kojima se elektriCha energija isporucivala na
osnovu Ugovora po pristupanju, primjenjivat ¢e se odredbe vazeéih Tarifnih stavova i Opcih
uvjeta za isporuku elektricne energije.

Ugovori ¢e za sve kupce elektriCne energije iz iste kategorije biti zaklju€eni pod istim uvjetima.

2.3.1. Sklapanje ugovora s kupcima iz kategorija potrosnje: ku¢anstvo, ostala
potrosnja i javna rasvjeta

Postojec¢i kupci iz kategorija potroSnje (ku¢anstvo, ostala potro$nja i javna rasvjeta) obvezni su
sklopiti Ugovor o opskrbi elektricnom energijom i Ugovor o koridtenju distribucijske mreze na
neodredeno vrijeme s JP ,Elektroprivreda HZ Herceg Bosne® d.d. Mostar.

2.3.2. Sklapanje ugovora s kupcima na 10(20),35 kV

Krajnji kupci koji preuzimaju elektricnu energiju na 10(20),35 kV duzni su s JP “Elektroprivreda
HZ HB* d.d. Mostar sklapati godiSnje ugovore o opskrbi elektricnom energijom i ugovore o
koristenju distribucijske mreze i to najkasnije do 30. studenoga tekuce godine za sljede¢u godinu.
Prilikom sklapanja godisnjih ugovora o opskrbi elektricnom energijom ugovaraju se sredstva
osiguranja ispunjenja ugovora sukladno zakonu.

2.3.3. Sklapanje ugovora s kupcima na 110 kV

Krajnji kupci koji preuzimaju elektricnu energiju na 110 kV duzni su s JP “Elektroprivreda HZ HB*
d.d. Mostar sklapati godiSnje ugovore o opskrbi elektricnom energijom i ugovore o koriStenju
prijenosne mreze i to najkasnije do 30. studenoga tekuc¢e godine za sljedecu godinu. Prilikom
sklapanja godiSnjih ugovora o opskrbi elektrichnom energijom ugovaraju se sredstva osiguranja
ispunjenja ugovora sukladno zakonu (mjenice, bankovna jamstva i drugi oblici jamstva prihvatljivi
za Opskrbljivaca).

Stranica 5 od 6



HRVATSKE ZAJEDNICE HERCEG BOSNE d.d. Mostar

E%P JP ELEKTROPRIVREDA

POSLOVNA POLITIKA OPSKRBE ELEKTRICNOM ENERGIJOM

2.4. Pruzanje informacija kupcima

Razumijevanje i uzajamno povjerenje kupca i Opskrbljivaca jamstvo je vjernosti i zadovoljstva
kupca. Jedan od osnovnih preduvjeta za to je informiran kupac.

U cilju povecanja stupnja informiranosti i pruzanja Sto bolje usluge opskrbe elektricnom energijom
JP ,Elektroprivreda HZ HB" d.d. Mostar ¢e u slijede¢em razdoblju ulagati znatno viSe napora u
edukaciju kupaca kroz razli¢ite oblike suradnje.

Kupci ¢e sustavno i kontinuirano, putem oglasa u medijima, prigodnim letcima i obavijestima koji
se dostavljaju uz racun, kao i preko naSe web stranice biti informirani o aktima, pravilnicima,
odobrenim Tarifnim stavovima za isporuku elektricne energije, cjenicima kao i ostalim bitnim
informacijama.

3. PRIMJENA POSLOVNE POLITIKE OPSKRBE ELEKTRICNOM ENERGIJOM

Vodeci se politikom uspjednoga poslovanja, drustvene odgovornosti i unapredivanja odnosa s
kupcima JP ,Elektroprivreda HZ HB*“ d.d. Mostar za ostvarivanje cilieva Poslovne politike
Opskrbe elektricnom energijom podrazumijeva provedbu niza aktivnosti, pri Eemu je prije svega
potrebno istaci:

e definiranje procedura i uputa kao Sto su: donoSenje tipskih obrazaca zahtjeva i
ugovora, Pravilnika za rjeSavanje prigovora i informiranje krajnjih kupaca u Opskrbi
elektricnom energijom,

e pravodobno obraCunavanje utroSene elektricne energije i uredna dostava racuna do
kupaca,

e aktivno zapocinjanje procesa potpisivanja ugovora,

e unaprjedenje odnosa s kupcima i njihovo pravodobno informiranje, uz razvoj svih
vidova podrske i uklju€enja svih uposlenih,

e formiranje i kadrovsko osposobljavanje informativnog centra za kupce.

NaSa se politika poslovanja treba staviti u praksu preko sustava upravljanja, utemeljenoga u:

e 1SO 14001

e [SO 9001

¢ OHSAS 18001

¢ Investiranje u uposlenike (Pravilnik o edukaciji uposlenika)
e Statut Poduzeca

o Eticki kodeks Poduzeca.

Za provedbu ove politike svjesni smo potrebe intenzivhoga rada na unapredenju organizacije
preuzetih poslova, omoguc¢avanju tehnickih uvjeta za njihovo ucinkovito obavljanje, kao i
edukaciji kadrova kako bi se strategija prenijela na uposlenike i motivirala ih da svoje aktivnosti
usmijeravaju na Sto brze i u€inkovitije ostvarivanje zacrtanih strateskih ciljeva.

Generalni direktor:
Mato-Matan Zari¢, dipl.ing.el.
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