HHEPPLIN

31000 OSIJEK

GODISNIJE 1ZVJESCE
O KVALITETI OPSKRBE PLINOM

ZA 2020. GODINU

Direktor:

Damir Pecusak, dipl. oec.

Osijek, ozujak 2021.



Godisnje izvjeSce o kvaliteti opskrbe plinom za 2020. godinu

Sukladno ¢lanku 47. st. 3. i 4. Op¢ih uvjeta opskrbe plinom (N.N. br. 50/18) objavljujemo

GODISNJE IZVJESCE HEP-PLIN-a O KVALITETI USLUGE OPSKRBE PLINOM
ZA 2020. GODINU

I OPIS SUSTAVA ZA PRACENJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

HEP-PLIN kao pravna osoba obnasa dvije plinske energetske djelatnosti: distribuciju plina i
opskrbu kupaca plinom.

Zadaca je distribucije plina da odrzava i unaprjeduje plinski sustav, da od transportera preuzme plin,
za raCun opskrbljivaca transportira plin distribucijskim sustavom plinovoda, isporuéi ga kupcima te
oCitanjem mjernih uredaja utvrdi koli¢ine isporuenoga plina.

Djelatnost se za sve kategorije kupaca obnasa prema reguliranim nalelima pruZanja javne usluge.
Zadaca je opskrbe plinom da zakljui ugovore o opskrbi s kupcima plina, zatim da za potrebe svojih
kupaca planira i nabavi plin, ugovori s transporterom dobavu i s distributerima njegovu distribuciju do
krajnjih kupaca te obraCuna i naplati prodani plin.

Opskrbna djelatnost HEP-PLIN-a opskrbu obavlja za dvije velike skupine kupaca: (1) kupce koji se
koriste javnom uslugom opskrbe plinom ( kupci u kategoriji kuéanstva) i (2) ostale kupce koji se
opskrbljuju trziSnom uslugom opskrbe ( kupci kuéanstva drugog distributivnog podruéja i tzv. kupce
poduzetnistva). S kupcima kuéanstava koji se koriste javnom uslugom ugovori o opskrbi zakljuéuju se
na neodredeno vrijeme prema reguliranim nadelima pruZanja javne usluge, a s ostalim kupcima u
pravilu za plinsku godinu prema trZi$nim nadelima — slobodnim ugovaranjem medusobnih prava i
obveza. Svi kupci imaju pravo promijeniti opskrbljivada, pod uvjetom da su podmirili dotadasnje
obveze za potroSeni plin.

Na dan 31.12.2020. godine ukupno smo plinom opskrbljivali 93.444 kupaca, od kojih je iz
kategorije kuanstava bilo 87.471, a iz kategorije poduzetni§tva 5.973. Ukupno je bilo prodano
1,458.034.107 kWh energije plina (ili 151,516.945 m? plina), od &ega je kuanstvima prodano
773.014.701 (ili 68,911.418 m?), a poduzetnistvu 793,415.525 kWh (ili 82,605.527 m?).

Organizacijskim aktom, Pravilnikom o organizaciji i sistematizaciji HEP-PLIN-a, djelatnost
distribucije plina ima status zasebnog Sektora koji se grana na dvije Sluzbe: SluZbu za mreZnu potporu
s Cetiri Odjela zatim Sluzbu za tehni¢ke poslove s tri Odjela i posebne teritorijalne organizacijske
Jedinice — 10 Pogona. Opskrbna djelatnost takoder ima status zasebnog Sektora koji se grana na &etiri
organizacijska dijela: Sluzba za javnu opskrbu, Sluzba za trzi$nu opskrbu, Sluzba za obradun i naplatu
te Sluzba za odnose s kupcima. Poslovanje Sektora za opskrbu raunovodstveno se odvojeno vodi od
poslovanja Sektora za distribuciju suglasno posebnim pravilima o raunovodstvenom razdvajanju tako
da ne dolazi do medusobnog subvencioniranja djelatnosti distribucije plina i opskrbe plinom &ime se
osigurava objektivno utvrdivanje tarifnih stavki za distribuciju plina i naknade za uslugu opskrbe
plinom.

Za potrebe ovog izvjeS¢ivanja osobito su vaZzne aktivnosti Sluzbe za odnose s kupcima. Putem nje se
ostvaruju komunikacijske veze s kupcima i javno$cu, na temelju kojih se izravno procjenjuje kvaliteta
usluge opskrbe plinom. Naglasak je na ostvarivanju komunikacije. Za ostvarivanje komunikacije
trebaju postojati dvije strane: davatelj informacije i primatelj informacije. Bez ispunjenja oba uvjeta na
postoji komunikacija. Zato je vazno da davatelj informacije u Sluzbi za odnose s kupcima i u ostalim
organizacijskim dijelovima, primatelju informacije (kupcu) predo&i razumljive, toéne i dokumentirane
podatke o predmetu komunikacije.
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Godisnje izvjeSce o kvaliteti opskrbe plinom za 2020. godinu

1. Op¢i pojam kvalitete i kvalitete opskrbe plinom

Poimanje kvalitete je Siri pojam od same kvalitete. Ona obuhvaca zahtjeve, standarde, nadin njezina
osiguranja, kontrolu, stalnu brigu i njegovanje, unaprjedenje te osobito odnos prema korisnicima i
javnosti. Poimanje kvalitete imalo je svoj razvojni put. U pod&etku se gotovo iskljuéivo odnosilo na
proizvod/uslugu, znatno kasnije pogelo se osvrtati i na zahtjeve kupaca, a u najnovije doba i na
zahtjeve okoline. Ne znali da odnosi prema kupcima i okolini oduvijek nisu bili dio poimanja
kvalitete, no bilo je to sporaditno pa se ne moZe govoriti o sustavnom pristupu.

Odnos prema korisnicima (potro$agima) posebno je ureden Zakonom o zastiti potrosaéa (N.N. br.
41/14.,110/15. 1 14/19).

Pojam kvalitete opskrbe plinom definiran je Opéim uvjetima opskrbe plinom i obuhvaéa: stanje
sigurnosti, pouzdanosti i u¢inkovitosti plinskog sustava, kvalitetu plina i kvalitetu usluge.

2. Sustav upravljanja kvalitetom

Polaze¢i od naSeg strateskog poslovnog opredjeljenja da usluga opskrbe plinom krajnjih kupaca, osim
pouzdanosti i sigurnosti, mora obuhvatiti i visoku razinu kvalitete, HEP-PLIN je za njezino postizanje
ustrojio poseban operativni sustav. Uvazavajuéi krilaticu da je 'kvaliteta u oku kupca', taj sustav
obuhvaca:

- besplatni potrosagki telefon,

- neposrednu osobnu komunikaciju u sjedi$tu druitva i u sjedistima pogona,

- pisanu komunikaciju,

- elektroni¢ku komunikaciju,

- Web stranicu Drustva,

- Web aplikacija MOJ radun HEP-PLIN,

- mobilnu aplikaciju HEP Plin,

- Povjerenstvo za zastitu potro§aa HEP-PLIN-a.

2.1. Besplatni potrosacki telefon

U Sluzbi za odnose s potro$adima instaliran je besplatni potro$a&ki telefon 0800 88 13 putem kojega
kupci plina pa i ostali gradani mogu traZiti sve informacije u svezi s opskrbom plinom i iznositi svoje
Zalbe i primjedbe pa i pohvale na uslugu opskrbe plinom. Svi telefonski razgovori se snimaju i sluze
kao dokazni materijal u sluaju bilo kakvih nesuglasica i/ili mozebitnih sporova te za kontrolu rada i
poboljsanje komunikacijskoga postupanja.

U 2020. godini zabiljeZeno je 50.931 poziva potrosaga. Najveéi broj poziva odnosio se na dostavu
stanja prilikom o€itanja plinomjera, upite o stanju duga za plin, zatim ispravke raduna, prisilnu naplatu
(opomene i ovrhe) i ostale usluge.

2.2. Neposredna osobna komunikacija

Za neposrednu osobnu komunikaciju u sjedi$tu Drustva u Osijeku u Sluzbi za odnose s kupcima
tijekom radnog vremena otvorena su dva Saltera na kojima su zaposlene dvije djelatnice-ka. Osim u
sjediStu Drustva u Osijeku, u podruénim uredima Vukovar i Virovitica takoder su otvoreni $alteri za
neposrednu komunikaciju sa kupcima. Za poneke specifi¢ne upite ili primjedbe za koje djelatni(ce-ci)
nisu specijalisti ili potro3adi nisu zadovoljni dobivenom informacijom, potro$aéi se upuéuju
struénjacima u mjerodavne organizacijske dijelove ili pak im se predlaZe da podnesu pisani prigovor
Drustvu ili Povjerenstvu za zastitu potrofa¢a HEP-PLIN-a.

O nainu i uvjetima isticanja prigovora potro$ata na javnu uslugu opskrbe plinom na Salteru je
izvjeSena obavijest sljededeg sadrzaja:

,»Suglasno odredbama Zakona o zatiti potro§ada (Narodne novine br. 41/14., 110/15. i 14/19.)
i Op¢ih uvjeta opskrbe plinom (Narodne novine br. 50/18.) obavjeStavamo Vas:

- da potroSa¢ ima pravo podnodenja pisanog prigovora na ispunjenje ugovorene usluge opskrbe
prirodnim plinom, i to osobito na:
= sadrZaj ispostavljenog raduna za isporugeni plin,
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Godisnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2020. godinu

* neispunjavanje odredbi ugovora o opskrbi plinom,
= propustanja nastavka isporuke plina, u propisanim rokovima, po plaéanju obveza iz
opomene radi koje je obustavljena isporuka plina,
= promjenu opskrbljivaéa koja nije provedena suglasno Opéim uvjetima opskrbe plinom;
- da pisani prigovor mora sadrzavati ¢injenice i dokaze na kojima je utemeljen,
- da se pisani prigovor moZe podnijeti:
= neposredno u nadim poslovnim prostorijama na posloviom mjestu za reklamacije uz
dobivanje pisane potvrde o nadnevku primitka prigovora, gdje se takoder moZe dobiti opéi
obrazac za podno$enje prigovora ili
= putem poste na gornju adresu ili
* putem telefaksa na gornji broj ili
= putem elektronitke poste: kontak.hepplin@hep.hr
- da ¢e HEP-PLIN u pisanome obliku odgovoriti na prigovor u roku od 15 (petnaest) dana od
dana zaprimljenog prigovora i da za odgovor nece naplaéivati nikakvu naknadu,
- da ée HEP-PLIN voditi i €uvati evidenciju prigovora potro3a&a na trajnom mediju godinu dana
od dana primitka pisanog prigovora.

Potro3a¢ koji je nezadovoljan odgovorom na pisani prigovor, moze:

- izjaviti pisani prigovor Hrvatskoj energetskoj regulatornoj agenciji (HERA-i) na adresu 10000
Zagreb, Ulica Grada Vukovara 14 ili

- podnijeti reklamaciju Povjerenstvu za zaititu potrofata HEP-PLIN-a, koje je duZno pisano
odgovoriti potro§acu u roku od 30 (trideset) dana od dana zaprimanja reklamacije te ako nije
zadovoljan odgovorima na sve prethodno poduzete mjere, pokrenuti upravni spor protiv HEP-
PLIN-a. ,,

U 2020. godini neposrednih $alterskih komunikacija s kupcima iz kategorije kucanstava ostvareno je
8.700. Najveci broj primjedbi odnosio se na pogre$no oitano stanje plinomjera i posljedi¢no tome
pogreSan racun za plin, zatim prigovori na obustavu isporuke plina radi nepodmirenih obveza te na
pokretanje i vodenje ovrs$nih postupaka.

Na primjedbe o pogre$nom ocitanju, dodatno su upudivani oita¢i i ispravljani raduni. Gotovo sve
primjedbe na obustavu isporuke plina radi neplacanja nisu bile osnovane pa je s veéinom kupaca
zaklju€en ugovor o obro¢nom plaéanju ili u tezim slu¢ajevima dogovoren odgodeni rok plaéanja.
Sli¢na postupanja su bila i za primjedbe o vodenju ovr$nih postupaka.

2.3. Pisana komunikacija

Pisana komunikacija moZe biti radi traZenja razliitih obavijesti o opskrbi plinom ili radi isticanja
prigovora na uslugu opskrbe. Na prigovor se pisano odgovara najkasnije u propisanome roku ili roku
utvrdenome standardima iz Op¢ih uvjeta opskrbe plinom, ali najéesée i prije tih rokova.

U 2020. godini bilo je 11.208 pisanih komunikacija. Daleko najveéi broj se odnosio na prigovore
kupaca iz kategorije kuCanstava, i to: na vrijednost oéitanja, iznose raluna, zamolbe za obroénom
otplatom te upita o trziSnoj opskrbi kuéanstva na podruéju cijele Hrvatske buduéi da je HEP PLIN
intenzivno krenuo sa kampanjom u listopadu 2020.

2.4. Elektronicka komunikacija

Elektroni¢ka komunikacija ostvaruje se putem e-poste:
kontakt.hepplin@hep.hr ili opskrba.hepplin@hep.hr

2.5. Web stranica Drustva

Internetska Web stranica Drustva glasi: www.hep.hr./plin Na stranici se objavljuju informacije o
Drustvu, o pristupu mreZi, o plinu, o kvaliteti plina, o kupcima plina, o cijenama plina i ostalih usluga,
o zadtiti potroaca te razne bro$ure i druge publikacije.

2.6. Web aplikacija MOJ racun HEP-PLIN

Ovoj aplikaciji imaju pristup svi kupci kategorije kucanstava koji se propisno registriraju, a
omogucuje uvid i preuzimanje svih raGuna kupaca, pregled zaduZenja i uplata te stanja duga, zatim
pregled potroSnje plina po mjesecima i godinama.
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2.7. Mobilna aplikacija

Besplatna mobilna aplikacija HEP-PLIN-a namijenjena je privatnim i poslovnim korisnicima koji se
koriste uslugom opskrbe plinom HEP-PLIN-a. Pristup aplikaciji je bez registracije.

Nakon unosa broja poslovnog partnera i OIB-a aplikacija omoguc¢ava na vrlo brz i jednostavan nagin
dostupnost podatcima s povijesnim pregledom stanja brojila, potro$nje, zaduZenja i uplata.

Moguénosti aplikacije:

- pregled vise mjernih mjesta unutar aplikacije,

- pregled zaduZenja,

- preuzimanje PDF racuna,

- unos stanja brojila (odredenim datumom),

- povijest stanja brojila,

- povijest potrodnje,

- povijest uplata,

- primanje obavijesti (novosti, radovi, prekidi, popusti),
- pladanje putem kreditnih kartica,

- pregled racuna je informativnog karaktera po redovnom kontu.

2.8. Povjerenstvo za zastitu potrosaca HEP-PLIN-a

Ovo je povjerenstvo ustrojeno slijedom obveze iz Zakona o za$titi potrosada, a svrha mu je da
razmatra i donosi odluke o prigovorima potro$aa na opskrbu plinom i povezane plinske usluge.
Jednog ¢lana povjerenstva imenuje Udruga za zastitu potroSaga Osijeka.

U 2020. godini Povjerenstvu nije upucen ni jedan pisani prigovor koji je Povjerenstvo svojim
Zaklju¢kom dobacilo.

II. PRIKUPLJENI PODACI O OSTVARENIM POKAZATELJIMA ISPUNJAVANJA
KVALITETE OPSKRBE ZA OPCE STANDARDE KVALITETE OPSKRBE

n Sigurnost plinskog sustava

Sigurnost se mjeri kvalitetom odrZavanja funkcionalnosti plinske mreZe: brojem izvrSenih
kontrola propusnosti plinske mreZe, brojem utvrdenih propustanja plina, brojem zaprimljenih prijava
po dojavama potroSafa i drugih, brojem izlazaka sluZbe za hitne intervencije, brojem slugajeva
neposredne opasnosti po ljude i imovinu, brojem utvrdenih o$te¢enja mreZe i prikljuaka i brojem
kontrola koncentracije odoranta.

Pokazatelji odrZzavanja funkcionalnosti plinske mreZe za 2020. godinu prikazani su narednoj
tabeli.

Red.
broj Opis Pokazatelj
1 2 3

1. |Kontrola propusnosti plinske mreZe - km 1.335
2, Broj utvrdenih propustanja plinske mreZe 10
3. Broj zaprimljenih prijava potrosac¢a i drugih 4.840
4.  |Broj izlazaka sluZbe za hitne intervencije 2.901
5. Broj utvrdenih slu¢ajeva neposredne opasnosti po ljude i imovinu 13
6. Broj utvrdenih o$teéenja plinovoda 125
7. Broj utvrdenih o$te¢enja kuénih prikljuéaka 130
8. |Broj kontrola koncentracije odoranata - ukupno 241
8.1. |Na mjerno regulacijskim stanicama 0
8.2. [Na krajnjim to¢kama distribucijskog sustava 241
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Sigurnost plinskog sustava ostvaruje se redovitim provjerama i tekuéim odrZavanjem te
otklanjanjem utvrdenih nedostataka. U narednoj tabeli prikazani su rezultati za 2020. godinu.

Utvrdeni | Provedeni
Broj broj broj
Vrsta odrZavanja odrZzavanja | nedostataka | sanacija
2 3 4 3
Mjemo regulacijske stanice 19.412 825 663
Odorizacijske stanice 485 0 0
Blokadne stanice 0 0 0
Sustav katodne zastite 240 1 1
Plinovodi 1.250 78 39
NT 44 5 5
ST 1.176 73 34
VT 30 0 0
Kuéni prikljuéei 14.717 49 39
Ispitivanje ispravnosti i nepropusnosti plinskih instalacija 7.276 953 745
U gradevini ili dijelu gradevine za stanovanje 7.183 2.547 2.532
U poslovnim i ostalim gradevinama 93 7 7
Redovita zamjena plinomjera (baZdarenje) 10.693 124 124

2) Pouzdanost plinskog sustava
Pouzdanost sustava mjeri se brojem planiranih i neplaniranih ograni¢enja i/ili prekida opskrbe
plinom.
Red. Broj
broj Razlog ogranienja/prekida isporuke plina slu¢ajeva
1 2 3

1. Izravna ugroZenost Zivota i zdravlja ljudi ili imovine 33
2. Prilju¢eni uredaji preuzimaju plin na nadin koji bi mogao ugroziti ljude ili imovinu 13
3. Neovladtena potro$nja plina 1
4. Korisnik se ne pridrzava ugovornih obveza prema Opéim uvjetima 0
3. Po nalogu opskrbljivaca

5.1. |Broj zahtjeva 294
5.1.1. |Za kupce u obvezi javne usluge 289
5.1.2. |Za ostale kupce 5
5.2, |Broj izvr§enih ogranicenja/prekida isporuke plina 119
5.2.1. |Za kupce u obvezi javne usluge 118
5.2.2. |Za ostale kupce 1
6. Po nalogu operatora transportnog sustava 0
6.1. |Broj zahtjeva 0
6.2. |Broj izvr§enih ograni¢enja/prekida isporuke plina 0
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(3) Ucinkovitost plinskog sustava

Uginkovitost sustava mjeri se koli¢inom preuzetog i isporuéenog plina. U 2020. godini ostvaren
Jje znatan stupanj u€inkovitosti jer su gubitci plina u procesu distribucije i isporuke bili samo 0,70% $to
je znatno nize od dopustenih gubitaka (3%) koje je HERA propisala u Metodologiji utvrdivanja
tarifnih stavki za distribuciju plina.

Red.
broj Opis Pokazatelj
1 2 3
U¢inkovitost distribucijskog sustava

1. Preuzete koli€ine plina - kWh 1.736.835.133
2. Isporucene koli€ine plina - kWh 1.724.487.847
3. Gubitci plina - kWh 12.347.286
4, Gubitci plina - % 0,70%

(4) Ispunjenje standarda odgovora na prigovore kupaca

Broj zahtjeva kupaca
Javna usluga TrZi§na usluga
Standard
Red. odgovora Rijeseno Rijeseno
broj Vista zahtjeva (dana) |Primljeno| do 10 dana| % | Primlieno|do 10 dana| %
I 2 3 { 5 § 7 8 9
1. |Upit kupaca na Salteru 10 7.827 7.827  100% 923 896  97%
2. |Prigovor kupaca 10 230 214  93% 42 401 95%
3. |Ispravljanje ratuna 10 650 650 100% 90 90[  100%

(5) Kovaliteta plina

Kvaliteta plina odnosi se na kemijski sastav i ogrjevnu vrijednost plina. Opéim uvjetima
opskrbe plinom propisan je standard kvalitete plina. Kvalitetu plina na ulazima u distribucijski sustav
koji su ujedno i izlazi iz transportnog sustava obvezan je utvrdivati transporter plina (Plinacro d.0.0.).
On to Cini na specificnim primopredajnim mjerno-regulacijskim stanicama najmanje dva puta
mjesecno i izvjeSca dostavlja distributerima plina, a preuzimaju ih i opskrbljivadi plinom te objavljuju
na svojim internetskim stranicama.

Neki kupci imaju primjedbu na kvalitetu plina, ali u 2020. godini nijedan kupac nije trazio
dodatnu analizu, jer je bio upoznat s odredbom da u sluéaju zadovoljavajuce kvalitete plina mora
platiti troSkove uzorkovanja i analize plina.
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II. SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE ZA POVECANJE KVALITETE OPSKRBE

Kako je HEP-PLIN u 2020. godini preuzeo Plin Vtc, t¢ PPD Distribuciju i PPD Opskrbu
organizacijski je unaprijedio Sluzbu za odnose s kupcima na nagin da je u podruénim uredima
Vukovara i Virovitice otvorio pod dva Saltera za neposrednu komunikaciju sa kupcima sa po dvije
zaposlene djelatnice-ka. Razvijanje Sluzbe za odnose s kupcima uvelike je unaprijedilo poslovanje u
neposrednoj komunikaciji, brzem i pravovaljanom rje$avanju upita i prigovora kupaca, te ostalih
usluga.

Instalirana je i provedena nova raunalna aplikacija koja je omoguéila unaprjedenje odnosa sa
potro3acima plina te poboljsala kvalitetu odnosa s kupcima.

IV. PRIJEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

(1) Sukladno Mreznim pravilima plinskog distribucijskog sustava nastavit ¢e se opremati
obraCunska mjerna mjesta tako da se uz plinomjere ugraduje oprema za registraciju, pohranu i
daljinski prijenos podataka koja omogucuje mjerenje tijekom dana (tzv. pametna brojila).

(2) Provodenje struénog usavrSavanja za komunikacijske vjeStine u radu sa kupcima koja bi
omogucila jednostavniju i lakSu komunikaciju sa krajnjim korisnicima, te poticanje i usavriavanje
informaticke pismenosti.

(3) Rad aplikativnog sustava podrZava niz moguénosti koji su vazni za unapredenje u poslovanju
opskrbe prema krajnjem kupcu prirodnog plina kao $to su uditavanje podataka u sustav na temelju
dojave sa tzv. pametnih brojila, naplata ratuna putem SEPA izravnog tereéenja, I-ralun, dostava
racuna putem maila direktno iz aplikacije.

Direkty/é/‘

Damig/P'é.éus?ak, dipl. oec.
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