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uvoD

Kompanija Coral SRB D.O.O Beograd, podruznica kompanije Coral S.A., zapoCela je sa radom na
maloprodajnim stanicama pod brendom Shell u Srbiji. Kompanija je zvani¢ni korisnik licence robne
marke Shell u Srhiji.

Mati¢na kompanija, Coral S.A. (prethodno Shell Hellas S.A.), posluje u Grékoj od 1926. godine. Sa oko
750 maloprodajnih stanica koje rade pod brendom Shell, kompanija ima trzisni udeo koji prelazi 23% i
lider je na grékom trzistu.

Kompanija Coral SRB D.O.O Beograd osigurala je upotrebu brenda Shell u Srbiji putem dugoro¢nog
ugovora o licenci. Ugovor obuhvata podrdku i prenos struénog znanja u vezi sa gorivima, novim
tehnologijama, uslugama i marketingom. U praksi ¢e sva istrazivanja i razvoj goriva koja se odvijaju na
globalnom nivou biti preneta i u maloprodajne stanice u korist potrosac¢a u Srbiji.

Coral tezi ka tome da raste kroz ciljana ulaganja i razvoj Sirom zemlje sa novim centralno lociranim
maloprodajnim stanicama putem kojih moze pruziti kvalitethu uslugu svojim korisnicima. Kompanija
Coral Srbija ve¢ posluje sa 5 maloprodajnih stanica pod brendom Shell u sledec¢im oblastima:

e Benzinska stanica Sid — Auto-put E70 na relaciji Adasevci-Kuzmin

e Benzinska stanica Jurija Gagarina — Jurija Gagarina 40b, Beograd 11000

e Benzinska stanica Novi Sad — Bulevar Patrijarha Pavla bb, Novi Sad 21000

e Benzinska stanica Valjevo — Vladike Nikolaja bb, Valjevo 14000

e Benzinska stanica Novi Sad Il — Temerinska 90b, Novi Sad 21000

U svim nasim maloprodajnim stanicama dostupna su vodecéa prepoznatljiva V-Power goriva, Shell V-
Power 98-oktanski benzin i Shell V-Power Diesel gorivo. Uskoro ¢e se na trziStu pojaviti i prodavnice
mesovite robe, a bi¢e dostupne i druge posebne potroSacke usluge.

ZAHTEVI EVROPSKE BANKE ZA OBNOVU | RAZVOJ (EBRD)

Sve kompanije koje EBRD finansira su u obavezi da ispune najbolje medunarodne prakse, a posebno
uslove koji se ti€u uklju€ivanja zainteresovanih strana i javnih konsultacija, kako je navedeno u
Ekolo3koj i socijalnoj politici EBRD-a iz 2008.

Ovi zahtevi su detaljno opisani u Uslovu br. 10 Politike ,Obelodanjivanje informacija i angaZovanje
zainteresovanih strana”. Ukratko, EBRD smatra angaZovanje zainteresovanih strana stalnim procesom
koji obuhvata:
e javno obelodanjivanje odredenih informacija od strane klijenta kako bi se omogucile smislene
konsultacije sa zainteresovanim stranama,
e smislene konsultacije sa stranama koje mogu biti obuhvaéene projektom, i
e procedure ili politike putem koje se mogu podneti komentari ili zalbe.
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IDENTIFIKACIJA | ANALIZA ZAINTERESOVANIH STRANA

Kompanija Coral Srbija identifikovala je grupe zainteresovanih strana koje mogu biti obuhvacene
projektom i/ili zainteresovane za razvoj ili poslovanje nasih maloprodajnih stanica i predlozila vrste

komunikacije i medija za svaku grupu, $to je predstavljeno u Tabeli 1.

Zainteresovane strane Nacin komunikacije i Odgovornost Vremenski
predlozene metode okvir
Eksterne zainteresovane strane
Relevantni organi na Sluzbena prepiska i Rukovodstvo Tokom
nacionalnom i pokrajinskom | sastanci, izvestaji o kompanije projektovanja,
nivou, na primer: napretku Coral SRB izgradnje i
e Ministarstvo za implementacije
infrastrukturu i Postupci izdavanja maloprodajnih
energetiku dozvola lokacija
e Ministarstvo Zivotne
sredine, rudarstva i
prostornog planiranja
o Pokrajinski
sekretarijat za
urbanizam,
gradevinarstvo i
zastitu Zivotne
sredine
e Agencija za
energetiku Republike
Srbije
Predstavnici lokalne Redovna komunikacija Rukovodstvo Po potrebi u
zajednice putem telefona ili kompanije fazama
sastanaka, Coral SRB dozvole
obavestenja o napretku
Mediji Lokalni i nacionalni Rukovodstvo Neprekidno
mediji kompanije
Coral SRB i tim za
komunikacije koji
se nalazi u sediStu
Interne zainteresovane strane
Zaposleni kompanije Coral | Redovni sastanci sa Vise Neprekidno
Srbija rukovodstvom, rukovodstvo
Zalbeni postupak. kompanije
Kodeks ponasanja. Coral Srbija
Menadzeri maloprodajnih Informacije u ugovoru, Rukovodstvo Po odabiru,
stanica oglasna tabla, obuka. kompanije a potom
Zalbeni postupak. Coral Srbija neprekidno

Kodeks ponasanja.
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SISTEM ZA UPRAVLJANJE ZALBAMA

Zalba na kvalitet proizvoda

Izvucite
uzorak iz
mlaznice

pumpe radi
vizuelnog
testa

Visok nivo vode u rezervoaru, mutan
proizvod ili proizvod sa vodom u pumpi

rezervoaru
pomocu
“paste za

Obavestite teritorijalnog detekciju

menadiera o Zalbi vode”

[ ernir e

Komunikacija
Zaustavite sa svim

il B . prodaju stranama.
pozovite Proizvod u rezervoaru nije u - - ltui
Jugoinspekt skladu sa specifikacijama - proizvoda iz Konsu _u]t!e se
za 4 rezervoarai sa Odeljenjem

uzorkovanje/ Proizvod u pumpi za gorivo nije
lab. u skladu sa specifikacijama

U skladu sa ispitivanje
specifikacijama

pumpi za kontrolu
kvaliteta.

Ako je sve u redu, korisniku odgovoriti putem tel. poziva

Kad god je primljena Zalba na maloprodajnoj stanici ili je ista saopStena prodajnom timu, treba
preduzeti sledece:

- Menadzer stanice teritorijalnom menadzeru saopstava sve informacije u vezi sa zalbom na
kvalitet (vreme, naziv stanice, vrsta proizvoda, broj pumpe, ime i prezime/telefon kupca itd.).

- MenadzZer stanice proverava rezervoar koriS¢enjem ,paste za detekciju vode” i
dokumentuje nivo slobodne vode u rezervoaru.

- Menadzer stanice stavlja uzorak iz mlaznice pumpe u Cistu posudu (po mogucnosti
staklenu) i jednostavnom vizuelnom proverom utvrduje da je proizvod ,bistar”, nije
zamucen i u njemu nema taloga niti slobodne vode. Ovo se takode moZe fotografisati i
poslati Odeljenju za kontrolu kvaliteta (Gréka). Tokom uzorkovanja i vizuelnog testa
treba poStovati sve HSE standarde (u vezi sa zdravljem, bezbednosti i za&titom Zivotne
sredine) i povezane standarde u pogledu li€ne zastite opreme (LZO).

AKO JE

* nivo vode u rezervoaru iznad normale (ex >1cm ili viSe), treba iskomunicirati sa svim stranama i
zaustaviti rad pumpi i rezervoara kako bi se izvrSila dalja istraga i korektivne radnje (konsultovati se sa
teritorijalnim menadZerom i inZenjerskim odeljenjem).

* uzorak iz pumpe mutan i/ili u njemu ima taloga i/ili slobodne vode, treba iskomunicirati sa svim
stranama i zaustaviti rad pumpi i rezervoara kako bi se izvrSila dalja istraga i korektivne radnje
(konsultovati se sa teritorijalnim menadzerom i inzenjerskim odeljenjem).

Ukoliko su sve provere na lokaciji u redu, a na osnovu opisa Zalbe, teritorijalni menadzer moze odluditi
da li je potrebna dalja istraga. Ako je to slucaj, treba obavestiti Jugoinspekt (http://jugoinspekt.com/)
radi uzorkovanja i ispitivanja proizvoda.

Ukoliko nije potrebna dodatna istraga, teritorijalni menadzer treba da obavi zavr$ni razgovor sa
korisnikom, nakon zavrSetka gore navedenih neophodnih postupaka.
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Korisniku konacni rezultati treba da se saopste telefonskim putem.

VAZNA NAPOMENA: Ako se pojavi viSe Zalbi na kvalitet u kratkom vremenskom periodu na jednom
odredenom maloprodajnom mestu i za isti proizvod — treba odmah obavestiti sve povezane strane o
mogucnosti stvarnog povecanja kvaliteta proizvoda.

U nastavku su navedene sve vrste i podvrste zalbi koje se mogu koristiti za prijavljivanje zalbi
komercijalnih i maloprodajnih korisnika i Zalbi krajnjih potroSaca. Ne sme se Koristiti niti dodavati
nijedna druga vrsta Zalbe.

Vrsta zalbe Podvrsta zalbe Kategorijarizika Nreme
odgovora
130-Promocije 15-Promocije SREDNJI 5
50-Proizvod 20-Kvalitet VISOK 3
40-Isporuka 10-Dostavljac VISOK D
40-Isporuka 25-Dostavljen pogresan proizvod ili VISOK 5
pogresna koli€ina
40-Isporuka 50-Pogresna lokacija isporuke HITAN 1
40-Isporuka 70-Vreme isporuke HITAN 1
40-Isporuka 80-Povracaj robe SREDNJI 5
40-Isporuka 100-Nestanak zaliha HITAN 1
40-Isporuka 110-Mesanje (crossover) HITAN 1
40-Isporuka 120-Nezgoda pri isporuci VISOK 5
© 150-Shell stanica 10-Radno vreme SREDNJI 5
% 150-Shell stanica 20-Kvalitet goriva HITAN 2
g 150-Shell stanica 30-Nestanak zaliha goriva HITAN i
% 150-Shell stanica 40-Proizvodi u radnji (koji nisu hrana) SREDNJI 5
= 150-Shell stanica 50-Proizvodi u radniji (hrana) HITAN 1
-% 150-Shell stanica 60-Nestanak zaliha proizvoda u radnji SREDNJI 5
3 150-Shell stanica 70-Pumpe VISOK 5
é- 150-Shell stanica 90—L!s.luga koju su pruzili zaposleni na VISOK 5
= stanici
S 150-Shell stanica 100-Kvar POS terminala HITAN 1
g 150-Shell stanica 110-Nema racuna VISOK 1
.—g 150-Shell stanica 120-Promocije / kampanje SREDNJI 5
5 150-Shell stanica 130-Program lojalnosti / kartica lojalnosti  [SREDNJI 5
E 150-Shell stanica 140-Bezbednost / HSSE (zdravlje, HITAN 1
® bezbednost, sigurnost i Zivotna sredina)
® 150-Shell stanica 150-Kvalitet autopraonice NIZAK 5
® 150-Shell stanica 160- Stete u autopraonicama VISOK 3
K 150-Shell stanica 180-Tacno/efikasno placanje VISOK “
3 150-Shell stanica 210-Kompliment NIZAK 2
N 150-Shell stanica 240-Zagadenje gorivom HITAN 1
N 150-Shell stanica 290-Cena goriva SREDNJI 5
:"% 150-Shell stanica 300- Pumpe - koli¢ina goriva VISOK “
5 150-Shell stanica 220-Ponasanje zaposlenih - brzina usluge MISOK 5
x 150-Shell stanica 100-DRUGO SREDNJI 5
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Politika zalbi sastoji se iz dva ciklusa.

Faze u ciklusu evidentiranja i reSavanja Zalbi su sledece:
- Interakcija sa korisnikom: korisnik izrazava svoje nezadovoljstvo proizvodom i/ili uslugom pruzenom
od strane kompanije Shell
- Zalba se evidentira, po moguénosti u automatizovanom sistemu.
- Zalba se re$ava u roku od 5 kalendarskih dana.
- Odluka se saopstava korisniku.

Faze u analizi zalbi i u€enju su sledece:
- lzvedtavanje o Zalbama na mese¢nom nivou.
- Vr8enje analize kako bi se utvrdili klju€ni uzroci primljene Zalbe.
- Preduzimanje korektivnih mera kako bi se sprecilo da se ponovi dogadaj koji je uzrokovao zalbu i
evidentiranje naucenog.
- Podeliti nau€eno unutar organizacije.

5 KONTAKT PODACI ZA JAVNOST

Coral SRB DOO BEOGRAD
Adresa:  Jurija Gagarina 40b
11 070 Novi Beograd, Beograd, Srbija

Telefon:  +381116555218 (tokom radnih dana i sati).
E-mail: infoces@coralenergy.rs
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