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1. O ANKETI

KJKP ,,Toplane-Sarajevo* d.o.o. Sarajevo (u daljem tesktu: Toplane) konstantno ulazu veliki napor
kako bi poboljsale kvalitet svog rada, a svojim korisnicima odrzale standardni nivo kvaliteta toplotne
energije. Stoga je kontinuirano unapredenje kvaliteta usluge jedan od osnovnih principa sistema
upravljanja kvalitetom Toplana, a intenzivna saradnja sa korisnicima usluge centralnog grijanja (u

daljem tesktu: korisnici) je imperativ naseg postojanja.

Toplane su po okon¢anju sezone grijanja 2018/2019. godina, uspje$no implementirale projekat
ANKETA O ZADOVOLJSTVU KORISNIKA USLUGA, a prema odobrenom projektnom zadatku.

Nakon $to je uspostavljena infrastruktura za anketiranje korisnika online, u mjesecu aprilu 2019.
godine svim Kkorisnicima je omoguceno da ucestvuju U popunjavanju anketnog upitnika o
zadovoljstvu korisnika nasim uslugama, na nacin kako slijedi:

e ispunjavanje Anketnog upitnika u odstampanoj verziji, koji je bio dostupan u nasim centrima
za korisnike na adresama: Dzemala Bijedi¢a do br. 72, Semira Fraste br. 22 i Alipasina bb
(Kotlovnica Zetra), kao i u Centru za komunalne usluge u ulici Envera Sehoviéa br. 14.

¢ online ispunjavanje Anketnog upitnika na web adresi Preduzeca.

Anketa o zadovoljstvu korisnika se sastojala od dva dijela:
e | (prvi) DIO - INFORMACIJA O ZADOVOLJSTVU KORISNIKA USLUGA

1 DIO - INFORMACIJA O ZADOVOLISTVU KORISNIKA 1)
USLUGA Nisam

Opcija odgovora
) @) 4) ®)
Djelimicno Zadovoljan Vrlo sam Veoma sam
sam
zadovoljan ) sam zadovoljan zadovoljan
zadovoljan

Koliko ste zadovoljni kvalitetom usluge
centralnog grijanja?

Koliko ste zadovoljni odnosom nasih
radnika prilikom pruZanja naSih usluga?

Koliko ste zadovoljni sa preglednoscéu nase
3 |web stranice prilikom pretraZivanja Zeljenih
informacija?

Koliko ste zadovoljni brzinom rjeSavanja
Vaseg zahtjeva /molbe/prigovora?

Il (drugi) DIO - PRIJEDLOZI, PRIMJEDBE I SLICNO, kojim je omoguéeno

korisnicima da iznesu svoje prijedloge za poboljSanje kvalitete usluge centralnog grijanja.
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2. O REZULTATIMA ANKETIRANJA

U anketiranju je ucestovalo ukupno 398 korisnika, a podaci o broju zaprimljenih anketnih listova

dati su u tabeli kako slijedi:

Centri za korisnike

Ukupno
OBRADENO ANKETA anketnih Envera Online
listica A.POUE| C.VILA | ZETRA | . .,
Sehovica
UKUPAN BROJ PO CZK 398 49 52 46 15 236
UCESCEU % 100% 12% 13% 12% 4% 59%

Napomena: U odnosu na prethodnu godinu, u ovoj godini je evidentno povecanje broja korisnika
koji su ucestvovavali u anketiranju (prosle godine ucestovao 237 korisnik), prevashodno zahvaljujuci
registrovanim korisnicima za dostavu ra¢una putem elektronske poste.

U grafovima u nastavku dati su podaci o rezultatima anketiranja korisnika za I i Il dio ankete, sa
uporedivanjem rezultata anketiranja od prosle godine (za pitanja za koja je ocijenjeno da su znacajna
za donosSenje zakljucka o zadovoljstvu korisnika):
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2.1. PRVI DIO ANKETE - INFORMACIJA O ZADOVOLJSTVU PRUZENOM
USLUGOM

2.1.1. PITANJE broj 1

Koliko ste zadovoljni kvalitetom usluge centralnog
grijanja?

[

Nisam zadovoljan = Djelimiéno sam zadovoljan = Zadovoljan sam

m Vrlo sam zadovoljan m Veoma sam zadovoljan

Grafikon br.1

Prosje¢na ocjena na osnovu 398 korisnika usluge odgovora na pitanje broj 1 iznosi 3,66.

Ako pogledamo rezultate obradenih anketa, u grafikonu br. 1 je vidljivo da je ukupno 81% korisnika
zadovoljno kvalitetom usluga centralnog grijanja, 13% djelomi¢no zadovoljno, dok samo 6%
korisnika nije zadovoljno kvalitetom usluge.

Kako ocijenjujete kvalitet usluge
centralnog grijanja?

B Ne zadovoljava
B Veoma zadovoljava

mZadovoljava

Grafikon br. 2

Ukoliko ove rezultate uporedimo sa rezultatima od prosle godine (Grafikon br.2), mozemo
konstatovati da imamo porast zadovoljnih korisnika kvalitetom usluga centralnog grijanja za 1%.
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2.1.2. PITANJE broj 2

Koliko ste zadovoljni odnosom nasih radnika prilikom
pruzZanja nasih usluga?

Nisam zadovoljan = Djelimiéno sam zadovoljan = Zadovoljan sam

W \Vrlo sam zadovaoljan B Veoma sam zadovoljan

Grafikon br.3

Prosjecna ocjena na osnovu 397 odgovora korisnika usluge na pitanje broj 2 iznosi 3,70.

Ako pogledamo rezultate obradenih anketa, u grafikonu br. 3 je vidljivo da je ukupno 87% korisnika
zadovoljno radom nasih radnika prilikom pruZanja usluga, 8% djelomi¢no zadovoljno, a da 4%
korisnika nije zadovoljno odnosom nasih radnika prilikom pruzanja nasih usluga.

Koliko ste zadovoljni radom nasih radnika
u Preduzecu (u Centrima za korisnike, na
terenu)?

m Ne zadovoljava
m Veoma zadovoljava

mZadovoljava

Grafikon br.4

Ukoliko ove rezultate uporedimo sa rezultatima od prosle godine (Grafikon br.4), mozemo
konstatovati da imamo porast zadovoljnih korisnika odnosom nasih radnika prilikom pruzanja nasih
usluga za 1%.
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2.1.3. PITANJE broj 3

Koliko ste zadovoljni sa preglednoscu nase web
stranice prilikom pretraZivanja Zeljenih informacija?

Nisam zadovoljan u Djelimi€no sam zadovoljan = Zadovoljan sam

m Vrlo sam zadovoljan H Veoma sam zadovoljan

Grafikon br. 5

Prosjecna ocjena na osnovu 360 odgovora korisnika usluge na pitanje broj 3 iznosi 3,29.

Ako pogledamo rezultate obradenih anketa, u grafikonu br. 5 je vidljivo da je ukupno 79% korisnika
zadovoljno pregledno$éu nase web stranice prilikom pretrazivanja zeljenih informacija, 15%
djelomi¢no zadovoljno, a da 6% korisnika nije zadovoljno pregledno$¢u nase web stranice prilikom
pretrazivanja Zeljenih informacija.

Izgled nase web stranice (u smislu
dostupnostii kvalitetu informacija o
nasim uslugama)

B Ne zadovoljava
B Veoma zadovoljava

@ Zadovoljava

Grafikon br. 6

Ukoliko ove rezultate uporedimo sa rezultatima od proSle godine (Grafikon br.6), mozemo
konstatovati da imamo porast zadovoljnih korisnika pregledno$¢u nase web stranice prilikom
pretrazivanja za 4%.
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2.1.4. PITANJE broj 4

Koliko ste zadovoljni brzinom rjeSavanja Vaseg zahtjeva
/molbe/prigovora?

*

Nisam zadovoljan = Djelimiéno sam zadovoljan = Zadovoljan sam

m Vrlo sam zadovoljan m Veoma sam zadovoljan

Grafikon br.7

Prosje¢na ocjena na osnovu 369 odgovora korisnika usluge na pitanje broj 4 iznosi 3,30.

Iz rezultata prikazanih u grafikonu br. 7 mozemo vidjeti da je ukupno 79 % korisnika zadovoljno
brzinom rjeSavanja zahtjeva /molbi/prigovora, 11% djelomi¢no zadovoljno, dok 9% korisnika nije
zadovoljno brzinom rjeSavanja zahtjeva /molbi/prigovora.

Koliko ste zadovoljni brzinom rjesavanja
Vasih zahtjeva /molbi /prigovora?

m Ne zadovoljava

B Veoma zadovoljava

B Zadovoljava
[IEE——————

Grafikon br.8

Ukoliko ove rezultate uporedimo sa rezultatima od prosle godine (Grafikon br.8), mozemo
konstatovati da imamo porast zadovoljnih korisnika brzinom rjeSavanja zahtjeva /molbi /prigovora
za 2%.
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2.2. DRUGI DIO ANKETE — PRIJEDLOZI, PRIMJEDBA I SLICNO

Od ukupnog broja anketiranih korisnika, njih 130 je ispunilo drugi dio ankete. Shodno napisanom
sadrzaju tre¢eg dijela ankete izvr$ili smo grupisanje istih prema srodnosti sadrzaja, Sto je prikazano
u grafovima kako slijedi:

Prijedlozi korisnika u Il dijelu ankete :

Da se poveca kvaliteta usluge grijanja = Da se razmotri moguénosnost korekcije cijene grijanja

= Da se razmotri moguénosnost ugradnje mjerila m Ostali prijedlozi

Grafikon br. 9

Konstatacije korisnika u Il dijelu ankete :

Ostale konstatacije = Nezadovoljstvo cijenom grijanja = Nezadovoljstvo uslugom m Pohvale

Grafikon br. 10
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3. ZAKLJUCAK

Na osnovu dobivenih rezultata analize iz svih prikupljenih anketnih listica korisnika u mjesecu aprilu
2019. godine, odnosno na osnovu prosjecne ocjene izvedene iz svih odgovora korisnika (koja iznosi
3,49), mozemo zakljuciti da su nasi korisnici zadovoljni nasim uslugama.

Cinjenica da se svake godine poveéava udio korisnika koji su zadovoljni uslugom centralnog grijanja
ukazuje da se postavljeni ciljevi Preduze¢a vezano za nivo zadovoljstva nasih korisnike, uspjesno
realiziju nesebi¢nim angazmanom i posvecenosti svih radnika Preduzeca.

Takoder, u poredenju sa analizom anketnih listica korisnika iz prethodne godine, a na osnovu
dobivenih rezultata analize rezultata anketiranja korisnika ove godine, zakljucili smo da smo
dodatnim angazmanom na povecanju nivoa opc¢eg zadovoljstva korisnika, uspjeli ostvariti znac¢ajne
pomake kada je u pitanju odnos nasih radnika prilikom pruZzanja usluga, pregledost nase web stranice
prilikom pretraZivanja zeljenih informacija i brzina rjesavanja zahtjeva /molbi /prigovora korisnika.

Detaljno su razmotreni prijedlozi i komentari korisnika iz drugog dijela ankete. Velika razli¢itost
konstatacija i prijedloga korisnika, nam nije omogucila da steknemo jasno usmjerenje za eventualnim
unapredenjima u odnosu sa korisnicima. Ipak, zaklju¢ili smo da i dalje postoji nedovoljna
informisanost korisnika o naéinu obra¢una toplotne enegije, nadleZznostima Upravnika i
nadleZznostima Preduzeca vezano za centralno grijanje, zbog Cega je potrebno i dalje preduzeti
adekvatne mjere.

Iako se uzorak od 398 anketiranih korisnika moZze okarakterizirati kao mali uzorak, uvazavajuci
¢injenicu da je ovogodiSnje anketiranje korisnika bilo mnogo pristupacnije svim korisnicima (zbog
pravovremenog informisanja korisnika o provodenju anketiranja i omogucavanja ispunjavanja anketa
oniline, sve putem web stranice Preduzeca), smatramo da rezultati analize iz svih prikupljenih
anketnih listi¢a su dovoljno reprezentativni, te da mogu posluziti kod odredivanja buducih politika
Preduzeca.
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