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Godidnje izvjesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2025. godinu

Sukladno ¢lanku 47. st. 3. i 4. Opc¢ih uvjeta opskrbe plinom (N.N. br. 50/18, 88/19, 39/20, 100/21,
103/22, 68/23) objavljujemo

GODISNJE 1ZVJESCE HEP-PLIN D.0.0. O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA
2025. GODINU

L OPIS SUSTAVA ZA PRACENJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

HEP-Plin d.o.o0. kao pravna osoba obnasa dvije plinske energetske djelatnosti: distribuciju plina i
opskrbu kupaca plinom.

Zadacda je distribucije plina da odrzava i unapreduje plinski sustav, da od transportera preuzme plin, za
racun opskrbljivaca transportira plin distribucijskim sustavom plinovoda, isporuéi ga kupcima te ocita-
njem mjernih uredaja utvrdi koli¢ine isporu¢enoga plina.

Djelatnost se za sve kategorije kupaca obnaSa prema reguliranim nacéelima pruZanja javne usluge. Za-
daca je opskrbe plinom da zakljuc¢i 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 d.o.0. je obavljanje opskrbe za tri velike skupine kupaca: (1) kupce
koji se koriste javnom uslugom opskrbe plinom (kupci u kategoriji kuéanstva), (2) kupce koji se koriste
trziSnom uslugom opskrbe (kupci u kategoriji poduzetnistva) i (3) kupci koji koriste zajaméene uslugu
opskrbe (kupci u kategoriji poduzetni§tva). S kupcima kucanstava koji se koriste javnom uslugom ugo-
vori o opskrbi zakljucuju se na neodredeno vrijeme prema reguliranim nacelima pruzanja javne usluge,
a s kupcima trzisne opskrbe u pravilu za plinsku godinu prema trzi§nim nac¢elima — slobodnim ugovara-
njem medusobnih prava i obveza, dok s kupcima zajaméene opskrbe poduzetni$tva HEP-Plin d.o.o.
zaklju€uje ugovore na temelju ¢1.60. stavka 1. toke 2. i 3. Zakona o trzi§tu plina (N.N. br. 18/18 i
23/20), Odluke o pocetku pruzanja zajamcene opskrbe i do trajanja Uredbe o otklanjanju poremeéaja na
domacem trzi$tu energije. Svi kupci imaju pravo promijeniti opskrbljivaéa, pod uvjetom da su podmirili
dotadas$nje obveze za potroseni plin.

Na dan 31.12.2025. godine HEP-Plin d.0.0. ukupno je opskrbljivao 127.378 kupaca, od kojih je
iz kategorije kucanstava ukupno bilo 111.567, odnosno broj kupaca javne opskrbe bio je 109.555 na
distributivnom podruéju HEP-Plin d.o.0. i 2.012 kupaca na distributivnhom podruéju PAPUK PLIN
d.o.o0., a iz kategorije poduzetnistva ukupan broj bio je 15.811, odnosno broj kupaca trzi$ne opskrbe
5.9121 9.899 kupaca zajamcene opskrbe. Ukupno je prodano 2.179.991.859,00 kWh energije plina, od
¢ega je kucanstvima javne usluge opskrbe prodano 1.236.946.192,00 kWh, a poduzetnidtvu trzisne
opskrbe prodano je 329.388.174,00 kWh te poduzetni$tvu zajaméene opskrbe 613.657.493,00 kWh.

Organizacijskim aktom, Pravilnikom o organizaciji i sistematizaciji HEP-Plin d.o.o., djelatnost
distribucije plina ima status zasebnog Sektora koji se grana na dvije Sluzbe: Sluzbu za mreZnu potporu
s ¢etiri Odjela, zatim SluZbu za tehni¢ke poslove s tri Odjela i posebne teritorijalne organizacijske jedi-
nice — 13 Pogona. Opskrbna djelatnost takoder ima status zasebnog Sektora koji se grana na Cetiri orga-
nizacijska dijela: SluZba za javnu opskrbu, Sluzba za trzi$nu opskrbu, Sluzba za obracun i naplatu te
Sluzba za odnose s kupcima. Poslovanje Sektora za opskrbu racunovodstveno se odvojeno vodi od po-
slovanja Sektora za distribuciju suglasno posebnim pravilima o ra¢unovodstvenom razdvajanju tako da
ne dolazi do medusobnog subvencioniranja djelatnosti distribucije plina i opskrbe plinom ¢ime se osi-
gurava objektivno utvrdivanje tarifnih stavki za distribuciju plina i naknade za uslugu opskrbe plinom.

Za potrebe ovog izvje$¢ivanja osobito su vazne aktivnosti Sluzbe za odnose s kupcima. Putem
nje se ostvaruju komunikacijske veze s kupcima i javnoscu, na temelju kojih se izravno procjenjuje
kvaliteta usluge opskrbe plinom. Naglasak je na ostvarivanju komunikacije. Za ostvarivanje komunika-
cije trebaju postojati dvije strane: davatelj informacije i primatelj informacije. Bez ispunjenja oba uvjeta
ne postoji komunikacija.
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Godisnje izviesce o kvaliteti opskrbe plinom za 2025. godinu

Zato je vazno da davatelj informacije u Sluzbi za odnose s kupcima i u ostalim organizacijskim dijelo-
vima, primatelju informacije (kupcu) predoéi razumljive, toéne i dokumentirane podatke o predmetu
komunikacije.

1. Opéi pojam kvalitete i kvalitete opskrbe plinom

Poimanje kvalitete je $iri pojam od same kvalitete. Ona obuhvaca zahtjeve, standarde, nacin
njezina osiguranja, kontrolu, stalnu brigu i njegovanje, unapredenje te osobito odnos prema korisnicima
i javnosti. Poimanje kvalitete imalo je svoj razvojni put. U pocetku se gotovo isklju¢ivo odnosilo na
proizvod/uslugu, znatno kasnije pocelo se osvrtati i na zahtjeve kupaca, a u najnovije doba i na zahtjeve
okoline. Ne zna¢i da odnosi prema kupcima i okolini oduvijek nisu bili dio poimanja kvalitete, no bilo
je to sporadi¢no pa se ne moze govoriti o sustavnom pristupu.

Odnos prema korisnicima (potro§a¢ima) posebno je ureden Zakonom o zastiti potrosaca (N.N. br. 41/14,
110/15, 14/19, 19/22 i 59/23).

Pojam kvalitete opskrbe plinom definiran je Opéim uvjetima opskrbe plinom i obuhvaca: stanje sigur-
nosti, pouzdanosti i u¢inkovitosti plinskog sustava, kvalitetu plina i kvalitetu usluge.

2. Sustav upravljanja kvalitetom

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

- besplatni telefon,

- neposrednu osobnu komunikaciju u sjedi$tu drustva,
- pisanu komunikaciju,

- elektroni¢ku komunikaciju,

- Web stranicu Drustva,

- mobilmu aplikaciju HEP-Plin d.o.0.,

- Povjerenstvo za zastitu potrosa¢a HEP-Plin d.o.o.

2.1. Besplatni telefon

U Sluzbi za odnose s kupcima uspostavljen je besplatni telefon 0800 88 13, putem kojega kupci
plina iz kategorije kucanstva, kao i ostali gradani, mogu dobiti sve relevantne informacije vezane uz
opskrbu plinom te iznijeti svoje Zalbe, primjedbe i pohvale u vezi s uslugom opskrbe plinom. Osim
navedenog besplatnog broja, Drustvo je osiguralo i telefonsku liniju 01/6383 198 namijenjenu kupcima
iz kategorije poduzetnistva.

Svi zaprimljeni telefonski pozivi se snimaju te se koriste kao dokazni materijal u slu€aju even-
tualnih nesuglasica i/ili sporova, kao i u svrhu kontrole kvalitete rada te unaprjedenja komunikacijskih
postupaka. Tijekom 2025. godine zabiljeZeno je ukupno 55.684 poziva potrosaca. Najvecéi broj zaprim-
ljenih poziva odnosio se na dostavu stanja prilikom oéitanja plinomjera, upite o stanju duga za plin,
ispravke raGuna, pitanja vezana uz prisilnu naplatu (opomene i ovrhe) te ostale usluge iz djelokruga
Drustva.

2.2. Neposredna osobna komunikacija

Neposredna osobna komunikacija s kupcima u sjedistu Drustva u Osijeku odvija se putem Sluzbe
za odnose s kupcima u kojoj je zaposleno pet $alterskih djelatnika. Tijekom radnog vremena osigurana
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su dva Salterska mjesta na kojima su prisutna najmanje dva djelatnika, dok ostali djelatnici obavljaju
administrativne i operativne poslove, kao i poslove zamjene i ispomoci prema potrebi.

U sluéajevima zaprimanja specifi¢nih ili slozenijih upita, kao i primjedbi za koje djelatnici na Salterima
nemaju odgovarajuéu struénu nadleznost, odnosno u situacijama kada kupci nisu zadovoljni pruzenim
informacijama upucuju se na mjerodavne struéne sluzbe unutar odgovarajucih organizacijskih dijelova
Drustva ili im se predlaze podnoSenje pisanog prigovora Drustvu i/ili Povjerenstvu za zastitu potro$aca
HEP-Plin d.o.o.

O nadinu 1 uvjetima isticanja prigovora potrosaca na javnu uslugu opskrbe plinom na alteru je izvjeSena
obavijest sljedeceg sadrZaja:

»Jukladno odredbama Zakona o zastiti potrosac¢a (Narodne novine br. 41/14, 110/15,
14/19, 19/22 1 59/23) 1 Op¢ih uvjeta opskrbe plinom (Narodne novine br. 50/18, 88/19,
39/20, 100/21, 103/22, 68/23) obavjestavamo Vas:
- da potrosa¢ ima pravo podnoSenja pisanog prigovora na ispunjenje ugovorene usluge
opskrbe prirodnim plinom, i to osobito na:
= sadrzaj ispostavljenog rauna za isporuceni plin,
* neispunjavanje odredbi ugovora o opskrbi plinom,
= propustanja nastavka isporuke plina, u propisanim rokovima, po pla¢anju obveza iz
opomene radi koje je obustavljena isporuka plina,
= promjenu opskrbljivaca koja nije provedena suglasno Opéim uvjetima opskrbe pli-
nom;
- da pisani prigovor mora sadrzavati ¢injenice i dokaze na kojima je utemeljen,
- da se pisani prigovor moze podnijeti:
= neposredno u na§im poslovnim prostorijama na poslovnom mjestu za reklamacije uz
dobivanje pisane potvrde o nadnevku primitka prigovora, gdje se takoder moze do-
biti opéi obrazac za podnoSenje prigovora ili
= putem poste na gornju adresu ili
= putem telefaksa na gornji broj ili
= putem elektroni¢ke poste: kontakt.hepplin@hep.hr
- da ¢e HEP-Plin d.0.0. u pisanome obliku odgovoriti na prigovor u roku od 15 (petnaest)
dana od dana zaprimljenog prigovora i da za odgovor nece naplacivati nikakvu naknadu,
- da ¢e HEP-Plin d.o.0. voditi i éuvati evidenciju prigovora potro$aca na trajnom mediju
godinu dana od dana primitka pisanog prigovora.

Potrosac koji je nezadovoljan odgovorom na pisani prigovor, moze:

- izjaviti pisani prigovor Hrvatskoj energetskoj regulatornoj agenciji (HERA-1) na adresu
10000 Zagreb, Ulica Grada Vukovara 14 ili

- podnijeti reklamaciju Povjerenstvu za zastitu potro§ac¢a HEP-Plin d.o.0., koje je duzno
pisano odgovoriti potrosacu 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 d.o.o.

U 2025. godini ostvareno je ukupno 11.398 neposredne komunikacije s kupcima putem izravnog kon-
takta na Salteru. Najveéi broj primjedbi odnosio se na neto€na o¢itanja stanja plinomjera $to je rezultiralo
izdavanjem neto¢nih ra¢una za plin. Nadalje, evidentirani su prigovori vezani uz obustavu isporuke plina
zbog nepodmirenih obveza te prigovori vezani uz pokretanje i vodenje ovrsnih postupaka.

U slucajevima prigovora na o€itanje provedene su dodatne provjere te su, prema utvrdenom stanju, iz-
vr$ene korekcije ratuna. Veéina prigovora na obustavu isporuke plina zbog neplacanja ocijenjena je
neosnovanom, nakon ¢ega su s kupcima sklapani sporazumi o obroénoj otplati duga. Istovjetan pristup
primijenjen je i u predmetima koji su se odnosili na ovr§ne postupke.
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2.3. Pisana komunikacija

Pisana komunikacija s kupcima obuhvaca razli¢ite vrste upita, zahtjeva i prigovora. Tijekom 2025.
godine putem redovne poste zaprimljeno je ukupno 812 dopisa, ukljuCuju¢i 35 prigovora.
Naj&eséi upiti/zahtjevi odnosili su se na traZenje obavijesti o opskrbi plinom, zahtjevi za promjenom
korisnika, zahtjevi za dostavom stanja kartice kupca, zahtjevi za obrocnom otplatom, te isticanje prigo-
vora na pruZenu uslugu opskrbe. U okviru redovitog poslovanja odgovori na pristigle upite i prigovore
dostavljeni su pravodobno i u pisanom obliku, a u skladu s obvezama propisanim Zakonom o zastiti
potroSaca te u skladu sa Op¢im uvjetima opskrbe plinom. Time se osigurava postivanje prava potroSaca,
transparentna i pravovremena komunikacija te uskladenost s vaze¢im propisima o zastiti potroSaca.

2.4. Elektronicka komunikacija
Elektroni¢ka komunikacija ostvaruje se putem e-poste:

kontakt.hepplin@hep.hr i info.plin@hep.hr

Drustvo HEP-Plin d.o.0. omoguéuje komunikaciju s kupcima putem elektroni¢ke poste, pri
&emu su osigurane dvije zasebne e-mail adrese, ovisno o kategoriji kupca i vrsti usluge. Na taj nacin
kupcima je omogudéeno jednostavno, brzo i jasno upucivanje upita, zahtjeva i prigovora.

Za kupce javne usluge, odnosno kupce iz kategorije kuéanstva, dostupna je e-mail adresa kontakt.hep-
plin@hep.hr, putem koje kupci mogu ostvariti komunikaciju vezanu uz prava i obveze iz javne usluge
opskrbe plinom. Dok se kupci trzi$ne i zajaméene usluge iz kategorije poduzetniStva mogu obratiti pu-
tem e-mail adrese info.plin@hep.hr, koja je namijenjena komunikaciji vezanoj uz trziSne uvjete opskrbe
plinom. Obje e-mail adrese jasno su istaknute na ra¢unima koje HEP-Plin d.o.o. dostavlja kupcima, ¢ime
se osigurava transparentnost i dostupnost informacija te olakSava komunikacija izmedu HEP-Plina i
kupca.

Tijekom 2025. zaprimljena je ukupno 46.121 poruka putem elektroni¢ke komunikacije. Analiza njihova
sadrzaja pokazuje da se znatan dio odnosio na o¢itanje potrosnje i dojavu stanja sa brojila, provjeru
stanja duga, zahtjeve za obro&nu otplatu, pitanja vezana uz postupke prisilne naplate (opomene i ovrhe),
sklapanje ugovora o opskrbi te druge teme povezane s ugovaranjem trajnih naloga i SEPA izravnog
tere¢enja. Odredeni broj zaprimljenih poruka odnosio se na prigovore kupaca, koji se naj¢esce ti¢u rek-
lamacija raduna, primjerice zbog pogresno dostavljenog stanja ili nedostave racuna.

U okviru redovitog poslovanja odgovori na pristigle upite i prigovore dostavljaju se u elektroni¢kom
obliku u skladu s obvezama propisanim Zakonom o zatiti potro§aca te Op¢éim uvjetima opskrbe plinom.

2.5. Web stranica Drustva

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

2.6. Mobilna aplikacija

Besplatna mobilna aplikacija HEP-Plin d.o.0. namijenjena je privatnim i poslovnim kupcima
koji koriste uslugu opskrbe plinom. Pristup aplikaciji omoguéen je uz prethodnu registraciju.
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Nakon unosa broja obrac¢unskog mjernog mjesta i OIB-a kupcima je na brz i jednostavna naéin omo-
gucen uvid u relevantne podatke.

Funkcionalnosti aplikacije ukljuéuju:

- pregled stanja ukupnog duga

- iznos ra¢una po mjeseénom obracunu
- stanja brojila po zadnjem ocitanju

- pregled prosjeéne mjesecne potros$nje
- pregled prosjecne dnevne potro$nje

2.7. Povjerenstvo za zastitu potroSaéa HEP-Plin d.o.o.

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

Tijekom 2025. godini Povjerenstvo je zaprimilo tri pisana prigovora, pri ¢emu su dva prigovora odbac-
ena, a jedan je prihvacen, o €emu je odlué¢eno Zaklju¢kom Povjerenstva.

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

1) Sigurnost plinskog sustava

Sigurnost se mjeri kvalitetom odrzavanja funkcionalnosti plinske mreze: brojem izvr§enih kon-
trola propusnosti plinske mreZe, brojem utvrdenih propustanja plina, brojem zaprimljenih prijava po
dojavama potrosaca i drugih, brojem izlazaka sluzbe za hitne intervencije, brojem slu¢ajeva neposredne
opasnosti po ljude i imovinu, brojem utvrdenih ostecenja mreZe i prikljuéaka i brojem kontrola koncen-
tracije odoranta.

Pokazatelji odrzavanja funkcionalnosti plinske mreze za 2025. godinu prikazani su narednoj ta-

beli.
Red.
broj Opis Pokazatelj
1 2 3

1. Kontrola propusnosti plinske mreZe - km 3.797
2 Broj utvrdenih propustanja plinske mreZe 179
3. Broj zaprimljenih prijava potro3aca i drugih 2.636
4. Broj izlazaka sluZbe za hitne intervencije 2.636
5. Broj utvrdenih slu€ajeva neposredne opasnosti po ljude i imovinu 18
6. Broj utvrdenih o$tecenja plinovoda 66
7. Broj utvrdenih oStec¢enja kuénih priklju¢aka 104
8. Broj kontrola koncentracije odoranata - ukupno 397
8.1. Na mjemo regulacijskim stanicama 0
8.2. Na krajnjim to¢kama distribucijskog sustava 397
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Sigurnost plinskog sustava ostvaruje se redovitim provjerama i tekuéim odrzavanjem te otklanja-
njem utvrdenih nedostataka. U narednoj tabeli prikazani su rezultati za 2025. godinu.

Utvrdeni Provedeni
Broj broj broj
Vrsta odrZzavanja odrZavanja | nedostataka sanacija
2 3 4 5
Mjerno regulacijske stanice 16.542 197 197
Odorizacijske stanice 691 4 4
Blokadne stanice 0 0 0
Sustav katodne zatite 540 15 15
Plinovodi 1.321 25 25
NT 2 0 0
ST 1.315 24 24
VT 4 1 1
Ku¢éni priklju¢ci 9.841 11 11
Ispitivanje ispravnosti i nepropusnosti plinskih instalacija 9.841 197 197
U gradevini ili dijelu gradevine za stanovanje 9.549 160 160
U poslovnim i ostalim gradevinama 292 37 37
Redovita zamjena plinomjera (bazdarenje) 9.841 0 0

) 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
/ 2 3
1. Izravna ugroZenost zivota i zdravlja ljudi ili imovine 18
Prilju¢eni uredaji preuzimaju plin na nagin koji bi mogao ugroziti ljude ili imo-
2 vinu 18
3. Neovlastena potro$nja plina 0
4 Korisnik se ne pridrZava ugovornih obveza prema Opéim uvjetima 0
5. Po nalogu opskrbljivaca 903
5.1 Broj zahtjeva 903
5.1.1. Za kupce u obvezi javne usluge 756
5.1.2. Za ostale kupce 147
5.2. Broj izvrenih ogranienja/prekida isporuke plina 567
5.2.1. Za kupce u obvezi javne usluge 495
5.2.2. Za ostale kupce 72
6. Po nalogu operatora transportnog sustava
6.1. Broj zahtjeva
6.2 Broj izvr§enih ogranienja/prekida isporuke plina
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(3) Udinkovitost plinskog sustava

Uc¢inkovitost sustava mjeri se koli¢inom preuzetog i isporuc¢enog plina. U 2025. godini ostvaren
je znatan stupanj u€inkovitosti jer su gubitci plina u procesu distribucije i isporuke bili samo 0,71% S§to
je znatno nize od dopustenih gubitaka (3%) koje je HERA propisala u Metodologiji utvrdivanja tarifnih
stavki za distribuciju plina.

Red.
broj Opis Pokazatel]
1 2 3
Utinkovitost distribucijskog sustava

i Preuzete koli¢ine plina - kWh 2.155.408.954

2. Isporu¢ene koli€ine plina - kWh 2.140.100.481

3. Gubitci plina - kWh 15.308.473

4. Gubitci plina - % 0,71

) Ispunjenje standarda odgovora na prigovore kupaca
Broj zahtjeva kupaca
Javna usluga TrZi¥na usluga Zajamdena usluga
Stan-
Red. dard Rije3eno Rijeseno Rije3eno
broj Vrsta zahtjeva odgo- | Primijeno|do 10 dana % | Prnmljeno|do 10 dana % Primljeno| do 10 dana %
vora
(dana)

1 2 3 4 b5 6 7 & 9 7 .4 9
1. | Upit kupaca na $alteru 10 8.549 8.549 100%| 2.564 2498 97%| 285 280 98%
2. |Prigovor kupaca 10 7.064 7.049 99% | 1420 1420 100%| 2.841 2.809 99%
3. |Ispravljanje raduna 10 3.143 3.143 100%| 1.274 1.274 100%| 5.315 5.245 99%

5) Kyvaliteta 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 uje-
dno i izlazi iz transportnog sustava obvezan je utvrdivati transporter plina (Plinacro d.0.0.). On to ¢ini na
specificnim primopredajnim mjerno-regulacijskim stanicama najmanje dva puta mjeseéno i izvje$éa do-
stavlja distributerima plina, a preuzimaju ih i opskrbljivaéi plinom te objavljuju na svojim internetskim
stranicama.
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III. SAMOSTALNO PROVEDENE MJERE ZA POVECANJE KVALITETE OPSKRBE

(1) Tijekom izvjestajnog razdoblja nastavilo se sa opremanjem obrafunskih mjernih mjesta naprednim
mjernim uredajima s moguéno§cu registracije, pohrane i daljinskog prijenosa podataka, sukladno vaze¢im
Mreznim pravilima plinskog distribucijskog sustava.

Na dan 31.12.2025. godine HEP-Plin d.o.0. je imao ukupno 33.439 aktivnih mikrotermalnih, 13.061 ultra-
zvuénih plinomjera te 16.425 Sigfox uredaja za daljinsko ocitanje. Kontinuirano pove¢anje broja naprednih
mjernih uredaja i komunikacijske infrastrukture omogugéilo je brzu, to€niju i pouzdaniju dostavu ocitanja
potro$nje. Digitalizacija mjernog sustava dodatno je unaprijedila operativnu uéinkovitost, kvalitetu usluge
i zadovoljstvo korisnika. Time su zna¢ajno smanjeni prigovori kupaca na obraun potroSnje te potreba za
stornacijama racuna.

(2) Provedene su aktivnosti vezane uz sustavno prikupljanje, pracenje i analizu zaprimljenih reklamacija
korisnika. Na temelju dobivenih povratnih informacija unaprijedeni su interni postupci u procesu rjeSavanja
prigovora, s ciljem brzeg i u¢inkovitijeg odgovora na zahtjeve kupaca. Navedene mjere doprinijele su sma-
njenju broja ponovljenih reklamacija te poveéanju razine zadovoljstva kupaca.

(3) Tijekom godine provedene su mjere proaktivnog informiranja kupaca o planiranim radovima, mogu¢im
prekidima opskrbe te ostalim vaZnim informacijama vezanim uz opskrbu prirodnim plinom. Unaprjedenjem
komunikacijskih kanala i dostupnosti informacija smanjen je broj upita kupaca, dok je transparentnost u
odnosu prema kupcu dodatno povecana.

IV. PRIJEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

(1)Nastavit ¢e se sa opremanjem obraunskih mjernih mjesta naprednim mjernim uredajima. Ova mjera
odnosi se na daljnju moderizaciju mjernog sustava, odnosno ugradnju pametnih plinomjera s moguénoSc¢u
daljinskog ogitanja potrosnje. Takvi uredaji omoguéuju automatsko prikupljanje i prijenos podataka bez
potrebe za fizi¢kim oéitanjem na terenu. Time se smanjuje mogucénost pogreSaka pri ofitanju, osigurava
todniji i pravodobniji obradun potro$nje, omogucuje brze uofavanje neuobicajenih odstupanja ili nepravil-
nosti u potronji, smanjuje se broj reklamacija kupaca vezanih uz racune. U skladu sa navedenim ugradnja
naprednih mjernih uredaja pove¢ava pouzdanost distribucijskog sustava, unapreduje operativnu ucinkovi-
tost Drustva i podiZe razinu zadovoljstva korisnika.

(2)Posebna pozormost posvetit ¢e se odrzavanju i nadzoru plinskog distribucijskog sustava. Ova mjera
naglasava vaZnost preventivnog i kontinuiranog odrzavanja plinske mreze kako bi se na vrijeme uo¢ili i
otklonili moguéi tehni¢ki problemi. Umjesto reagiranja tek nakon nastanka kvara, fokus je na pravovreme-
nom nadzoru i preventivnim aktivnostima. Takav pristup omoguéuje ranije otkrivanje istroSenosti ili oSte-
¢enja dijelova mreZe, smanjenje rizika od izvanrednih kvarova i prekida opskrbe, o€uvanje visoke razine
sigurnosti za ljude i imovinu, stabilan i neprekinut kontinuitet isporuke prirodnog plina. Redovitim prace-
njem stanja distribucijskog sustava osigurava se dugoroéna pouzdanost mreZe te se dodatno ja¢a povjerenje
korisnika u sigumost i kvalitetu opskrbe.

(3) Unaprijedit ¢e se sustav pracenja, analize i obrade reklamacija kupaca s ciljem daljnjeg poboljsanja
kvalitete usluge. Sustavnom analizom zaprimljenih prigovora identificirat ¢e se naj¢es¢i uzroci nezadovolj-
stva kupaca te ¢e se, prema potrebi, prilagoditi interni postupci i komunikacija s kupcima. Navedene akti-
vnosti doprinijet ¢e brzem i uginkovitijem rjeSavanju reklamacija te povecanju ukupnog zadovoljstva.
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(4) Nastavit ce se s proaktivnim informiranjem kupaca o planiranim radovima, moguéim prekidima opskrbe
te drugim vaznim informacijama vezanim uz opskrbu prirodnim plinom. Unaprjedenjem digitalnih
komunikacijskih kanala i1 dostupnosti informacija nastojat ¢e se smanjiti broj upita i prigovora kupaca, uz
istodobno povecanje transparentnosti i povjerenja u sustav opskrbe.

A

Diréktor:
Damir Pé€cusak, dipl. oec.
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