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1. Uvod

Prema ¢lanku 47. Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o trzistu elektricne energije (Narodne novine 102/15),
HEP Elektra d.o.o. (dalje: HEP Elektra), kao drustvo koje je nastalo procesom izdvajanja djelatnosti opskrbe koja
se obavlja kao javna usluga iz drustva HEP Operator distribucijskog sustava d.o.0., 02. studenog 2016. godine,
nositelj je obveze javne usluge opskrbe elektricnom energijom na podrucju Republike Hrvatske. S danom
osnivanja HEP Elektra pruzala je javnu uslugu opskrbe na 2.002.468 obracunskih mjernih mjesta kupaca u okviru
univerzalne usluge i 75.576 obracunskih mjernih mjesta kupaca u okviru zajamcene opskrbe.

2. Osnovni podaci

HEP Elektra je jedini energetski subjekt ovlasten za pruZanje javne usluge opskrbe elektricnom energijom u
Republici Hrvatskoj, Sto znaci da je obveza HEP Elektre pruZzanje javne usluge opskrbe elektricnom energijom
kao univerzalne usluge (za kupce kategorije ku¢anstvo) te pruzanje javne usluge opskrbe elektricnom energijom
koja se obavlja kao zajamcena opskrba (dostupna ostalim krajnjim kupcima).

Drustvo je organizirano u pet vecih organizacijskih jedinica — SjediSte drustva te Sluzbe za javnu opskrbu Zagreb,
Osijek, Rijeka i Split. U Sluzbama za javnu opskrbu Zagreb, Osijek, Rijeka i Split obavljaju se poslovi obracuna,
naplate, saldakonti kupaca, odnosa s kupcima i poslovi potpore, dok se u Sjedistu drustva obavljaju poslovi
nabave, ukljucujudi i planiranje i nabavu elektricne energije za potrebe kupaca, potpore u radu regionalnih
centara, koordinacije i ujednacavanje poslovnih procesa te unapredenja poslovanja.

Tijekom 2025. godine, HEP Elektra je kupcima koje opskrbljuje u okviru univerzalne usluge fakturirala 6.300 GWh
elektricne energije, dok je kupcima u okviru zajamcene opskrbe fakturirala 851 GWh. Na kraju 2025. godine
Drustvo je opskrbljivalo kupce u okviru univerzalne usluge na 2.180.123 obracunskih mjernih mjesta te kupce u
okviru zajamcene opskrbe na 85.115 obracunskih mjernih mjesta.

3. Obavljanje djelatnosti

Djelatnost opskrbe elektricnom energijom kupaca u okviru univerzalne usluge obavlja se prema odredbama
Zakona o trziStu elektri¢ne energije, Zakona o obnovljivim izvorima energije i visokoucinkovitoj kogeneraciji,
odredbama Pravilnika o opéim uvjetima za koristenje mreZe i opskrbu elektrichom energijom i odredbama
Uvjeta opskrbljivaca za opskrbu elektricnom energijom. Pri tome, HEP Elektra vrsi obradu obracunskih
elemenata, izraduje obracun potroSnje elektricne energije, ispostavlja racune, vrsi naplatu obracunate
elektricne energije i naknade za poticanje proizvodnje elektricne energije iz obnovljivih izvora energije i
kogeneracije, vrsi obracun i naplatu naknada za koristenje prijenosne i distribucijske mreze te obracun i naplatu
drugih naknada. Nastavljeni su procesi neophodni kako bi Drustvo neometano obavljalo redovne poslove iz
podrucja djelatnosti javne usluge opskrbe elektricnom energijom i to: unapredenje, aZuriranje i dorada
aplikativnih sustava sukladno zakonskim promjenama, kadrovsko popunjavanje radi podrske novim procesima,
edukacija radnika, unificiranje procesa i sl.

3.1 Tarifne stavke u okviru univerzalne usluge

Uvazavajuci ¢injenicu da je Zakonom o trzZistu elektri¢ne energije odredeno da kupci koji se opskrbljuju u okviru
univerzalne usluge primaju jedinstveni racun, tarife stavke za kupce u okviru univerzalne usluge iskazane su na
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nacin da sadrZe sve elemente koje placaju krajnji kupci (tarifne stavke za energiju — opskrbu te tarifne stavke za
koristenje prijenosne i distribucijske mreze).

Vlada Republike Hrvatske je na sjednici odrzanoj 8. rujna 2022. donijela Uredbu o otklanjanju poremecaja na
domacem trzistu energije kojom se ureduju posebne mjere za trgovinu elektricnom energijom, nacin i uvjeti
formiranja cijena za odredene kategorije kupaca elektri¢éne energije i toplinske energije, nadzor nad primjenom
cijena odredenih ovom Uredbom te posebni uvjeti obavljanja energetskih djelatnosti. Nakon toga, na sjednici
odrzanoj 16. ozujka 2023. godine Vlada Republike Hrvatske je donijela Uredbu o otklanjanju poremedéaja na
domadem trzistu energije (NN 31/23), 14. rujna 2023. godine donijela Uredbu o izmjenama i dopunama
Uredbe o otklanjanju poremecaja na domacem trzistu energije (NN 107/2023), 14. ozujka 2024. godine
donijela Uredbu o izmjenama i dopunama Uredbe o otklanjanju poremecaja na domacéem trziStu energije (NN
32/2024), 6. rujna 2024. godine Uredbu o izmjenama i dopuni Uredbe o otklanjanju poremecaja ha domacem
trzistu energije (NN 104/2024), 26. ozujka 2025. godine Uredbu o izmjenama i dopuni Uredbe o otklanjanju
poremecaja na domacem trzistu energije (NN 56/2025) te 16. rujna 2025. godine Uredbu o izmjenama
Uredbe o otklanjanju poremecaja na domacem trzistu energije (121/2025).

Uredbom i narednim uredbama o izmjenama i dopuni Uredbe o otklanjanju poremecaja na domacéem trZistu
energije se, izmedu ostalog, ureduju nacin i uvjeti formiranja cijene za kupce kategorije ku¢anstvo. Posebne
mjere su privremene i propisuju se za odredena razdoblja. Zadnja Uredba o izmjenama Uredbe o otklanjanju
poremecaja na domacem trzistu energije, u izvjeStajnom razdoblju, na snazi je od 1. listopada 2025. do 31.
ozujka 2026. godine.

Za sve kupce kategorije kucanstvo, Cija ukupna Sestomjesecna potrosnja elektricne energije u razdoblju od 1.
listopada 2025. do 31. oZujka 2026. godine ne prelazi 3.000 kWh, u razdoblju od 1. listopada 2025. do 31.
listopada 2025. godine primjenjuju se cijene iz Tablice 1.

Za sve kupce kategorije kuéanstvo, Cija ukupna Sestomjesecna potrosnja elektriéne energije u razdoblju od 1.
listopada 2025. do 31. oZujka 2026. godine ne prelazi 3.000 kWh, od 1. studenog 2025. godine primjenjuju se
cijene iz Tablice 2.

Kupci kategorije kuc¢anstvo, Cija ukupna Sestomjesecna potrosnja elektricne energije, u razdoblju od 1. listopada
2025. do 31. oZujka 2026. godine, prelazi 3.000 kWh, energiju koju potrose iznad spomenutih 3.000 kWh plaéat
¢e po tarifnim stavkama uveéanim za 35%.

Cijene prikazane u tablicama 1 i 2 ne ukljucuju troSkove koristenja distribucijske i prijenosne mreze i posebnu
naknadu za poticanje proizvodnje elektri¢ne energije iz obnovljivih izvora energije.



Tablica 1. Tarifne stavke za opskrbu kupaca kategorije ku¢anstvo u okviru univerzalne usluge, u primjeni od
1.11.2024. godine do 31.10.2025. godine:

Tarifni element
. Tarifni 5 DEE ] Maknada za opskrbu
Kategorija model JT VT | MNT
Tarifne stavke
[EUR/KVR] [EUR/KVh] [EUR/KVVR] [EUR/mjezec]
: 0,079412 0,982
Plavi - -
[(0,089736) (1,110}
=] - 0.084512 0,041463 0,982
2 Bijeli -
g Miski (0,095499) (0,046859) (1110}
3 napan : 0,084512 0,041468 0,882
3 Crveni -
b (0,095499) (0,046859) (1110}
; 0,032770 0,053
cmi - -
(0,037030) (0,060}

* |znosi u zagradama prikazuju jediniéne cijene uvecane za PDV (stopa 13%, u primjeni od 1. 1. 2017.)

Tablica 2. Tarifne stavke za opskrbu kupaca kategorije kué¢anstvo u okviru univerzalne usluge, u primjeni od
01.11.2025. godine:

Tarifni element
. Tarifni Radna energija Maknada za opskrbu
Kategorija modal JT VT | MT
Tarifne stavke
[EURSKWh] [EURUKWh] [EURSKWh] [EUR/mjesec]
: 0.091324 0,982
Plaw -
(0103196 ) (1,110)
(=] - 0.0971849 0.047688 0.982
= Bijeli -
a Miski (0,109824) (0,052887) (1,110)
3 napon , 0,087189 0047688 0,982
3 Crveni -
b (0,109824 ) (0,053887) (1,110)
: 0037686 0,053
Crni - -
(0,042585) (0,060)

* lznosi u zagradama prikazuju jediniéne cijene uvecane za PDV (stopa 13%, u primjeni od 1. 1. 2017.)

Tablica 3: Tarifne stavke za distribuciju elektricne energije za kupce kategorije kuéanstvo — u primjeni od 1.
sijecnja 2025. godine:

Tarifni element
Oznaka Obratunska | Obraéunska |Prekomj Naknad
racuns rafunska |Prekomjerna | Naknada za
Tarifni  |tarifn Radna energija
KATEGORWA o= rei} vrinaradna | prikljuéna jalova obratunsko
model |modela rad i
tm = = = snaga nasnaga| energija mjerno
EURAWHh BEURKWh BEURKWh EURKW BURKW BUR/kvarh EUR/rmjesec
T F Crveni 7 - 0,025270 | 0,011852 3,642 - - 6,139
S & .
3 g Lotie Bijeli 8 - 0,038649 | 0,017838 - - — 1,724
napon
% 2 Plavi 9 0,032703 - - - - - 1,724
Crni 10 0,020811 - — — - — 0,507
Proizvodadi na distribuciji 11 - - — - - - -




Tablica 4: Tarifne stavke za prijenos elektricne energije za kupce kategorije kuéanstvo — u primjeni od 1. sijecnja

2025. godine:
Tarifni element
Oznaka Obratunska | Obragunska |Prekomjerna | Naknada za
KATEGORIJA Tarifni | tarifnog Il vrinaradna | prikljuéna jalova obratunsko
model |modela
- = = = snaga radnasnaga| energija mjerno
EURKWh EUR/KWh EURKWh EUR/KW EURKW EUR/kvarh EUR/mjesec
- = Crveni 7 — 0,007432 | 0,002972 2,155 — — -
g’ § Niski Bijeli 8 - 0,019324 | 0,007432 - - - -
38 Lo Plavi 9 | 0,013378 - = = - = -
e Crni 10 | 0,007432 - - - - - -
Proizvodadi na prijenosu 11 - - — — - - -

Ukupna naknada za koriStenje mreZe sastoji se od tarifnih stavki za prijenos i

elektricne energije (Tablica 5).

tarifnih stavki za distribuciju

Tablica 5: Tarifne stavke za koriStenje mreze za kupce kategorije kucanstvo — u primjeni od 1. sijeCnja 2025.

godine:
Tarifni element
Oznaka
Tarifni |tarifnog D s Obracunska | Obracunska |Prekomjerna| Naknada za
KATEGORIJA vrinaradna | prikljuéna jalova obraéunsko
model |modela .
o = = = snaga radnasnaga| energija mjerno
EUR/KWh EUR/KWh ELR/KWh EURKW EURKW EUR/kvarh EUR/mjesec
© F Crveni 7 - 0,032702 | 0,014864 5,797 - - 6,139
5’ §‘ Niski Bijeli 8 - 0,057973 | 0,02527 - - - 1,724
58 OEEOH Plavi 9 | 0,046081 - - - = = 1,724
5 & Crni 10 0,028243 - - - - - 0,807
Proizvodaci 11 - - - - - - -

Uz tarifne stavke za opskrbu, prijenos i distribuciju, svi kupci placaju i posebnu Naknadu za obnovljive izvore i
visokoucinkovitu kogeneraciju u iznosu od 0,013239 EUR/kWh (u iznos nije uklju¢en PDV), sukladno Odluci o

naknadi za obnovljive izvore energije i visokoucinkovitu kogeneraciju (NN 31/2023, NN 24/2024).

4. Odnosii komunikacija s kupcima

Broj upita pristiglih u HEP Elektru kanalom komunikacije elektroni¢ka posta u 2025. godini iznosi 196.799. Broj
prihvacenih upita posredstvom besplatnog info telefona u 2025. godini bio je 379.524. Broj kupaca koji je osobno
posjetio centre za kupce iznosio je 365.511. Najc¢eSée teme s kojima nam se kupci obracaju su: zahtjevi za
promjenu kupca, reklamacije racuna, zahtjevi za sklapanje ugovora o opskrbi (promjena opskrbljivaca), zahtjevi
za povrat ili preknjiZzenje preplacenih sredstava, zahtjevi za obroc¢nu otplatu duga, upiti vezani uz dugovanje i
uplate, upiti vezani uz realizaciju prava na otpis potraZivanja za kupce s potresom pogodenih podrucja, upiti
vezani uz aplikaciju Moj racun te opée informacije. Svi upiti rjeSavaju se u predvidenom zakonskom roku. Broj
upita koji nije rijesen u prvom koraku, odnosno kupci su se obratili Povjerenstvima za zastitu potrosaca iznosi
72, od Cega je 7 prigovora usvojeno, a 65 prigovora odbijeno ili odbaceno.


https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2023_03_31_537.html
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2024_02_24_381.html

Od rujna 2024. provode se intenzivne aktivnosti s ciliem povecanja broja kupaca kategorije kuéanstvo koji racune

zaprimaju putem e-maila, a isticemo:

Kupcima koji imaju prebivaliSte izvan RH, poslana je informacija o funkcionalnosti slanja racuna putem
e-maila;

Radnici u centrima za kupce HEP Elektre upuéuju kupce na ovu moguénost;

U suradnji sa nadleznim sektorima Elektra je izradila letak s informacijama vezanim uz slanje racuna e-
mailom, a koji se isti¢e u centrima za kupce;

U suradnji s nadleznim sektorima, pokrenute su aktivnosti obavjeStavanja kupaca putem e-maila o ovoj
funkcionalnosti, s ciliem poveéanja broja kupaca koji odabiru ovu funkcionalnost. U realizaciji
funkcionalnosti, kupci koji odabiru ovaj nacin dostave ra¢una ne trebaju koristiti aplikaciju ,,Moj raéun”
niti popunjavati neke sloZene zahtjeve ve¢ je razvijen tzv. ,landing page” putem kojeg se funkcionalnost
jednostavno aktivira;

Implementiran je QR kod na racunima kupaca kategorije kucanstvo koji vodi izravno na link
racun2mail.hep.hr, odnosno na , landing page”;

Dodatno je implementirana funkcionalnost automatskog slanja podsjetnika kupcima koji na datum
dospijeca nisu podmirili svoj racun poslan e-mailom;

Na pozivhom centru, u sklopu automatizirane poruke kupcima, implementirana je informacija o
mogucnosti odabira dostave racuna putem e-maila.

Aplikacija Prijepisi je u produkciji od 02.12.2024. godine i koristi se interno i eksterno (radnici HEP Elektre / kupci)
Glavne prednosti koristenja aplikacije:

BrZze i jednostavnije podnosSenje zahtjeva za promjenu vlasnistva;

Znatno smanjenje mogucnosti pogreske zbog niza provjera (provjera OIB-a, provjera adresnih podataka
o0 OMM-u);

Automatsko zaprimanje statusa o izvrSenju prijepisa u HEP ODS-u;

Moguénost pracdenja statusa predmeta;

Mogucnost odabira nacina dostave racuna putem e-maila.

Vezano uz mjere i aktivnosti u svrhu osiguranja dostupnosti elektricne energije stanovnistvu na potresom

pogodenim podrucjima, HEP Elektra postupa sukladno Zaklju¢cima Vlade RH u vidu otpisa potrazivanja sukladno

definiranim kriterijima. Na temelju zakljuaka Vlade RH, pravo na otpis potraZzivanja za utroSenu elektri¢nu

energiju imaju isklju¢ivo krajnji kupci iz kategorije kuéanstvo stradali u potresu, a koji zadovoljavaju uvjete iz

zakljuc¢aka Vlade RH i nalaze se na podrucju Grada Petrinje, Grada Gline, Grada Siska, Grada Hrvatske Kostajnice,

Opcine Lekenik, Opcine Sunja, Opcine Donji Kukuruzari, Opéine Majur, Opcine Dvor, Opcine Topusko, Opcine
Gvozd, Opcine Jasenovac, Opcine Hrvatska Dubica, Opcine Martinska Ves, Opcine Pokupsko i Op¢ine Kravarsko.
Izazovi s kojima je HEP Elektra suocena, odrazavaju se kroz samu provedbu otpisa potrazivanja i realizaciju prava

kupaca. Kako je obveza HEP Elektre izdavati racune za utroSenu elektri¢nu energiju, Drustvo proceduralno ovisi

o zaprimanju popisa obracunskih mjernih mjesta/kupaca koji ostvaruju pravo na otpis potrazivanja.



