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Na temelju Opcih uvjeta opskrbe plinom kao opskrbljiva¢ plinom objavljujemo

GODISNIE 1ZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA 2022. GODINU

Kvaliteta opskrbe plinom kroz kvalitetu usluge i medusobnog odnosa s krajnjim kupcima odrzava se
putem povratnih informacija kupaca odnosno kroz kvalitetu i brzinu reakcije te odaziva na upite krajnjih
kupaca.

Na energetskom trZiStu opskrbe plinom MEBIMURIJE-PLIN aktivno sudjeluje u dvojakoj ulozi;
opskrbljivaca plinom kao trziSne djelatnosti i opskrbljivaca plinom u obvezi javne usluge kao regulirane
djelatnosti. Komunikacija s kupcima tokom godine najvazniji je elemenat u sustavu praéenja kvalitete
opskrbe plinom. Isto posebno dolazi do izrazaja kod velikih promjena i kriza trZista, kao 3to je 2022. godine
svjetska globalna energetska kriza i rat u Ukrajini s posljedicom ogromnog rasta cijena plina, posebno
izrazenog na trzistu plina Europske unije te i Republike Hrvatske. U tom kontekstu samostalne aktivnosti
Drustva kao opskrbljiva¢a u ugovornim odnosima s kupcima te provodenje paketa drzavnih mjera za
ublaZzavanje rasta cijena s travnjem 2022. godine rezultirale su pojaéanom pisanom i usmenom
komunikacijom i s krajnjim kupcima poduzetni$tvo i s krajnjim kupcima kuéanstvo.

Sukladno Opcim uvjetima opskrbe plinom sama kvaliteta opskrbe plinom obuhvaéa pouzdanost
isporuke, kvalitetu plina i kvalitetu usluge, a prati se primjenom propisanih standarda kvalitete opskrbe te
ostvarenih pokazatelja kvalitete opskrbe. U skladu s navedenim, u uvjetima globalne energetske krize tr7iéta
plina koja je obiljeZila cijelu 2022. godinu, a nadasve uvjetima poslovanja Druitva izloZenom posljedicama
izravnog negativnog utjecaja postupanja drugih energetskih subjekta te donijetih rje$enja - odluka Vlade
Republike Hrvatske u posljednjem kvartalu 2022. godine, uspjeli smo u potpunosti ostvariti pouzdanu i
sigurnu isporuku plina do svakog krajnjeg kupca, pruZili kvalitetu usluge isklju¢ivo poslujuéi u skladu s
zakonom i svim podzakonskim aktima na podru¢ju trzidta plina, javne nabave i obveznih/ugovornih odnosa
s kupcima. Neopravdane i neosnovane medijske konotacije i medijska kampanja kojima je Drustvo bilo
izloZzeno krajem godine dodatno su intenzivirale komunikaciju, kako s medijima tako i kupcima
poduzetniStvo, usmenim i pisanim putem. Jasne povratne informacije Drustva te pozitivan odgovor krajnjih
kupaca kroz daljnji odnos opskrbe plinom potvrdili su ispravnost i zakonitost postupanja Drugtva odnosno
kvalitetu usluge opskrbe plinom koje Drustvo pruza.

Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

MEBIMURIE-PLIN d.o.0. Cakovec opskrbljuje plinom krajnje kupce na podrudju cijele Republike
Hrvatske. Sustav komunikacije s kupcima provodi se na vise nadina: neposrednom osobnom
komunikacijom, pisanom komunikacijom, elektroni¢kom po$tom, telefonom, postupcima sukladno Zakonu
o zastiti potro3aca, putem web stranice Drustva i aplikacija za kupce.

U 2022. godini najzastupljeniji nacini komunikacije bili su neposredna osobna komunikacija te
komunikacija putem telefona. Obzirom na smirivanje pandemije koronavirusa i obavljanje poslovnih
aktivnosti bez ograni¢avajucih mjera, uz nadalje ouvanje zdravlja kupaca i radnika, u 2022. godini vidljiv je
porast osobne komunikacije, u najve¢em dijelu kod krajnjih kupaca kuéanstvo na blagajni Drustva u sjedistu
te uizdvojenim uredima.

Kupcima je komunikacija putem telefona omoguéena u okviru struénih sluzbi MEDIMURJE-PLINA
na vise telefonskih linija na kojima su radnici Drustva dostupni radnim danom od 7,00 do 15,00. Primitak
poziva na besplatnom telefonu 0800/202-033 omogucen je od 0-24 sata. Glavni telefonski brojevi su
040/396-279 kao kontakt telefon MEDIMURJE-PLINA (tajniétvo i ured direktora) te zasebne telefonske linije
za kontakt s krajnjim kupcima kucanstvo i krajnjim kupcima poduzetnitvo u komercijalnom dijelu struénih




sluzbi. Osim fiksnih telefonskih linija, u slu¢aju hitnosti rjeSavanja pojedinog zahtjeva/upita, krajnji se kupci
upucuju za mobilne telefone nadleZne sluzbe ili radnika. Direktni telefonski brojevi navedeni su na ra¢unima
za isporuceni plin, ovisno o kojoj se kategoriji kupaca radi (ku¢anstvo/poduzetnistvo), to omogucuje
informiranost kupaca te jednostavnije i brze ostvarivanje kontakta s odgovarajuéom strué¢nom sluzbom
MEDIMURIJE-PLINA.

U ukupnosti kontakata s kupcima tokom 2022. godine, korespondencija putem elektronicke poste
prati komunikaciju putem telefona. Osim sluZbene elektronitke poste MEDIMURJE-PLINA medjimurje-
plin@medijimurie-plin.hr, u Drustvu je za krajnje kupce dostupan veéi broj otvorenih adresa elektroni¢ke
poste u opskrbi poduzetni$tva i opskrbi kuéanstva u okviru struénih sluzbi, a iste su adrese istaknute i na
drugim oblicima komunikacije s kupcima (npr. obavijesti). Sluzbena e-mail adresa Drustva navedena je na
svakom racunu za opskrbu plinom. Elektronicka se posta sustavno pratila u okviru svake stru¢ne sluzbe
odnosno nositelja adrese elektroni¢ke poste te se na istu povratno odgovaralo u $to kracem roku. Najéesce
u roku od 24 sata povratno putem elektronicke poste kod jednostavnih upita odnosno u maksimalnom roku
od 10 radnih dana, bilo putem e-maila/bilo pisanim putem po$tom, ovisno o vrsti i sloZenosti zaprimljenih
upita i zahtjeva krajnjih kupaca.

Na pisanu korespondenciju primljenu putem poste u 2022. godini odnosi se najmanji dio, a u
najvecem se dijelu odnosi na dokumentaciju unutar ugovornih odnosa s kupcima te pisane prigovore na
postupanje DruStva kao opskrbljivata plinom; izdane ra¢une za opskrbu plinom, ugovorne odredbe,
opomene ..., kao i zahtjeve za postupanjem.

Osobna komunikacija s krajnjim kupcima bila je omoguéena u prostorima blagajne Drustva u
Cakovcu, Obrtni¢ka 4; Prelogu, Glavna 29; Murskom Sredi$¢u, Trg bana Josipa Jelagi¢a 6, te Krapini,
J.J.Strossmayera 2. Novo otvoreni uredi 2021. godine u Prelogu i Murskom Sredi$¢u te Krapini, kao
gradovima na distribucijskim podrucjima na kojima obavljamo uslugu opskrbe plinom u obvezi javne usluge,
donijeli su dodatnu kvalitetu poslovanja u opskrbi plinom.

Za placanje racuna opskrbe plinom krajnjim su kupcima kuéanstvo bile dostupne dvije odnosno tri
blagajne u sjedi$tu Drustva u Cakovcu, uz placanje putem platomata, dok je u okviru svakog ureda izvan
sjediSta bila dostupna jedna blagajna. U okviru komercijalnog dijela blagajne odnosno u svakom uredu
krajnji kupci kucanstvo mogu dobiti sve potrebne informacije te rjeSavati zahtjeve, upite i eventualne
prigovore i reklamacije, vezano na ugovorne odnose opskrbe plinom i potrosnju plina; sklapanje i raskid
ugovora o opskrbi plinom, promjene mati¢nih podataka kupaca prilikom promjene vlasniétva ili nastupa
drugih okolnosti (kupoprodaja, nasljedivanje, ...) uz predoéenje odgovarajuce dokumentacije, prijava stanja
plinomjera ocCitanog od strane krajnjeg kupca, informacije o stanju dugovanja i mogu¢nostima podmirenja
dugovanja te placanja racuna, isklju¢enju odnosno nastavku isporuke plina, podnosenje pisanih upita ili
prigovora vezanih na rafune i potro3nju plina, odnosno uslugu opskrbe, informacije o cijeni prirodnog plina
i vrsti opskrbe plinom koju koriste, ispravak racuna/obracuna potro$nje plina/utvrdenog stanja plinomjera.
U 2022. godini, ukupna pisana korespondencija s krajnjim kupcima u kategoriji ku¢anstvo obuhvacala je:
dopise vezane na dugovanje i mogucnosti podmirenja istog (17,5%); dopise, upite za dostavom podataka o
potrodnji, dostavom racuna za plin, promjene adrese dostave rauna, obavijesti o uplati (28,4%),
reklamacije/prigovore na raune odnosno mjesecne novéane obveze (najve¢im dijelom zbog pogre$nog
ocitanja), uz prigovore na iznose dugovanja, primljene opomene, obracune potrodnje plina (19,7 %); upite
vezane za promjenu korisnika zbog promjene vlasnistva ili nastupa drugih okolnosti za promjenu (16,5%),

upite vezane na ugovorne odnose, primjerice raskid ugovora, dostava ugovora, promjena opskrbljivaca (
11,5 %).

Kod krajnjih kupaca poduzetnistvo najveci se dio komunikacije moZe svrstati u dva osnovna dijela.
Jedan se dio odnosi na ugovorne odnose s krajnjim kupcima u najSirem smislu Sto obuhvacda upite/dopise
kupaca vezane na provodenje postupaka nabave plina; komunikaciju vezanu na ugovaranje, promjene
ugovornih uvjeta; zahtjeve za raskide ugovora, dostave podataka o utro$enoj koli¢ini plina u razdoblju
vazenja ugovora, .... dok se drugi dio komunikacije odnosio na raéune (izdavanje/ispravak racuna, primjena
i obracun vaucera, prigovore na ralune); zahtjeve za dostavom salda konti kartica, otvorenih stavaka,
dopise/upite vezane na opomene i placanje dugovanja te promjene podataka na strani krajnjeg kupca. U
odnosu na 2021. godinu, a obzirom na energetsku krizu na tr¥iétu plina, a posebno donijete mjere Viade




odnosno Odluku o cijeni i raspodjeli kapaciteta prirodnog plina kojeg je Hrvatska elektroprivreda d.d.
preuzela od proizvodaca prirodnog plina kojom Drustvu kao opskrbljivadu plinom nije omoguceno da
»Posebnu kategoriju” kupaca odredenu Uredbom Vlade opskrbljuje pod istim uvjetima kao HEP-Plin d.o.o.
Osijek, komunikacija s kupcima poduzetni$tvo usmjerena na vazece ugovorne odnose bila je povedana, dok
je s druge strane do3lo do smanjena korespondencije vezane na prodajno triiéte obzirom da triste nije
djelovalo u pravom smislu.

Ukupna se pisana korespondencija pratila putem evidencije ulazno/izlazne poste i ulazno/izlazne e-
poste, a odgovori su krajnjim kupcima upuceni u primjerenom roku ovisno o sadrzaju dostavljene poste,
postujudi propisane rokove zakonskim i podzakonskim propisima.

Poseban nacin komunikacije s krajnjim kupcima proveden je u okviru pracenja prigovora krajnjih
kupaca- potro3aca sukladno Zakonu o zastiti potro3aca. U poslovnim ugovornim odnosima opskrbe plinom
posebno su evidencijski vodeni samo prigovori-reklamacije krajnjih kupaca kucanstvo kao fizitke osobe na
pruZenu uslugu opskrbe plinom, a kojima se po potvrdivanju primitka prigovora u zakonskom roku od 15
dana dostavljao odgovor. U toku 2022. godine u djelu opskrbe prirodnim plinom bilo je zaprimljeno 54
prigovora koji su se u najvecem dijelu odnosili na prigovore vezane na izdane radune/obracune te na
ispravak ra¢una zbog pogresno navedenog stanja plinomjera na raéunu. U daljnjem postupanju, dostupnost
kupcima na izjavljivanje prigovora/reklamacija omoguéena je kroz djelovanje Povjerenstva za reklamacije
potroSaca kao drugostupanjskog tijela. U toku 2022. godine Povjerenstvo je u dijelu opskrbe plinom
zaprimilo i rjeSavalo tri reklamacije potro3aca.

Pokazatelji kvalitete opskrbe plinom (op¢i standardi kvalitete opskrbe)

Aktivnost — RjeSavanje prigovora i upita krajnjeg kupca (opskrbljiva¢ plinom)

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 809
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 737
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana

Udio prema opéem standardu 91,1%

Aktivnost — RjeSavanje prigovora i upita krajnjeg kupca (opskrbljiva¢ plinom u obvezi javne usluge)

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 321
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 310
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana 96,57 %

Udio prema opéem standardu

Aktivnost — Ispravljanje racuna za opskrbu plinom na zahtjev krajnjeg kupca (opskrbljiva¢ plinom)

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak rac¢una 128
Broj ispravljenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana 100
Udio prema opéem standardu 78%

Aktivnost — Ispravljanje rauna za opskrbu plinom na zahtjev krajnjeg kupca
(opskrbljiva¢ plinom u obvezi javne usluge)

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak racuna 9
Broj ispravljenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana 7
Udio prema opéem standardu 78 %

Napomena: vidljiv porast primljenih prigovora/upita krajnjih kupca u dijelu opskrbe plinom u obvezi javne
usluge u odnosu na 2021. godinu rezultat je koritenja javne usluge opskrbe plinom od strane svih kupaca
kucanstvo na podrucju Medimurja i Krapine u posljednjem kvartalu 2022. godine.




Pristupom web stranici MEDIMURJE-PLINA, https://medjimurje-plin.hr/, ostvaren je takoder jedan vid
komunikacije s krajnjim kupcima obzirom da putem iste kupci dobivaju informacije o Drustvu: kontakt
podatke, brojeve telefona i adrese elektroni¢ke poste; podatke o poslovanju (organizacija rada, planiranje
i izvjeStavanije, financijska transparentnost); informacije o kvaliteti plina i postupku prikljuéenja na plin;
informacije o ugovornim odnosima i uvjetima opskrbe plinom te opskrbe plinom u obvezi javne usluge,
postupcima promjene opskrbljivaca; te vezano svim popratnim tipskim obrascima za pojedinu pruzenu
uslugu. Objavom zakonske i podzakonske regulative na podruéju plina, kao i propisa iz podrucja koja su usko
vezana na energetiku, objavama koje su rezultat propisanih obveza iz predmetnih propisa te objavom cijena
nestandardnih usluga i visine tarifnih stavaka reguliranih djelatnosti, krajnjim su kupcima dostupne
informacije bitne za procese opskrbe plinom. Predmetne se informacije aZuriraju redovito.

Putem web stranice Drustva krajnjim je kupcima na jednostavan naéin omoguéena dostava stanja mjernog
uredaja - on-line dostava stanja brojila. Istu aplikaciju u najve¢em dijelu koriste kupci kuéanstvo. U toku
2022. godine ovakvim nadinom dostave ocitanog stanja krajnji su se kupci koristili 4692 puta. Prisutno
smanjenje od 14% u odnosu na 2021. godinu, uz to $to se tokom 2022. godine poveéao broj kupaca
kucanstvo, rezultat je poslovanja bez ogranitavajucih mjera pandemije.

Navedena aplikacija omoguéuje odmah i upis ,komentara-primjedbi-sugestija“ koje se prosljeduju do
strucnih sluzbi na obradu i odgovarajuce odstupanje.

Krajnjim kupcima ku¢anstvo putem web stranice dostupan je kalkulator informativnog izracuna vrijednosti
potrodnje odnosno utrosenog plina.

Osim navedene aplikacije, krajnjim kupcima dostupna je i besplatna on-line aplikacija ,e-racun®. Istu
aplikaciju mogu, nakon registracije, koristiti kupci poduzetniétvo i kuéanstvo. Moguénosti predmetne
aplikacije za kupce su sljedece: pregled i preuzimanje izdanih racuna za isporuceni plin u PDF formatu;
pristup podacima o obradunskom mjernom mijestu krajnjeg kupca, ocitanom stanju mjernog uredaja na
pojedinom mjernom mjestu, potrodnji plina kao i kartici kupca, $to znadi da je putem iste aplikacije krajnji
kupac u svakom trenutku upoznat s potro¥njom prirodnog plina odnosno isporuéenom energijom, kao i
financijskim iznosom utro3enog plina.

Krajnjim se kupcima kucanstvo putem iste aplikacije, nakon prvobitne registracije, omoguc¢uje dostava e-
racuna za isporuceni plin na prijavljenu elektroni¢ku adresu.

Sama aplikacija je dostupna za koriStenje na jednostavan nacin, jasno uredena uputama za koristenje.

Kvaliteta plina

Sukladno Opc¢im uvjetima opskrbe plinom kvaliteta plina obuhvaca tehnicke zahtjeve kvalitete
opskrbe plinom ¢ijim postivanjem operator plinskog sustava osigurava korisniku sustava ili krajnjem kupcu
uskladenost parametara kvalitete plina sa standardnom kvalitetom plina propisanom u Opéim uvjetima.
Kvaliteta plina odnosi se na kemijski sastav i ogrjevnu vrijednost plina odnosno na parametre standardne
kvalitete plina. Utvrdivanje kvalitete plina na ulazima u distribucijski sustav, koji su ujedno i izlazi iz
transportnog sustava, obveza je operatora transportnog sustava (MreZna pravila plinskog distribucijskog
sustava), a provodi se sukladno odredbama MreZnih pravila transportnog sustava.

Pregled parametara kvalitete prirodnog plina i pregled podataka o ogrjevnoj vrijednosti plina za
izraCun energije isporuéenog plina objavljuje na svVojoj mreZnoj stranici operator transportnog sustava
http://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106 i operator distribucijskog sustava https://medjimurje-
plin.hr/distribucija_novosti.html. U okviru pregleda parametara kvalitete plina operator distribucijskog
sustava objavljuje parametre standardne i utvrdene kvalitete plina. U skladu s Mre¥nim pravilima
transportnog sustava i MreZnim pravilima plinskog distribucijskog sustava od 01.10.2022. godine kod
utvrdivanja energije isporuéenog plina primjenjuje se gornja ogrjevna vrijednost plina.




Samostalno provedene mjere:

U smjeru povecanja kvalitete opskrbe plinom poslovanje Drudtva u tri novootvorena ureda 2021.
godine, organizirano je na nacin da je kupcima kuéanstvo, osim pla¢anja raduna za isporuceni plin bez
naknade, omoguceno obavljanje i ostalih poslova koji proizlaze iz medusobnog odnosa kupca i opskrbljivaca
u opskrbi plinom. Prednosti otvaranja ureda u kojem je za krajnjeg kupca dostupna osoba za neposrednu
komunikaciju u pruzanju svih potrebnih informacija posebno su dogle do izrazaja s pocetkom koristenja
javne usluge opskrbe plinom od strane krajnjih kupaca kué¢anstvo od 01.10.2022. godine, a pogotovo za
kucanstvo na distributivnom podruéju grada Krapine i okolnih naselja za koje je izvrSena promjena
opskrbljivata na MEBIMURIJE-PLIN da bi koristili javnu uslugu opskrbe plinom.

U uvjetima svjetske globalne energetske krize promijenjeni su i unaprijedeni poslovni i programski
modeli te procesi ugovaranja opskrbe plinom za kupce poduzetniétvo, sustavi praéenja i kreiranja potrebnih
promjena postojecih ugovornih uvjeta, kreiranja ponuda novog natina ugovaranja te odgovarajuce
popratne komunikacije s kupcima.

U odnosima s krajnjim kupcima, u skladu s zakonom i podzakonskim aktima, jasno su postavljeni
okviri i nacini postupanja Drustva kao opskrbljivaca plinom u primjeni Uredbe i Odluke Vlade Republike
Hrvatske kao propisa donijetih za otklanjanje poremecéaja na domaéem tr¥iétu energije, $to je ubrzalo i
konkretiziralo odaziv Drustva na upite kupaca.

Poduzete su aktivnosti informiranja kupaca putem tiskanih medija odnosno edukacije kupaca o
sigurnom i u€inkovitom koristenju plina te energetskoj u€inkovitosti u okviru potrosnje plina.

Sve aktivnosti u Drustvu kontinuirano su usredotoene na unapredivanje kvalitete poslovanja
opskrbe plinom te informiranje kupaca.

Mijere za poboljSanje:

U smjeru poboljSanja na podru¢ju komunikacije s krajnjim kupcima odnosno jasnog protoka
informacija i nadalje je u planu razvoj novog informati¢kog sustava kojim bi se, uz suglasnost krajnjeg kupca
te zastitu osobnih podataka, vrilo snimanje svih telefonskih poziva na besplatni telefonski broj 0800/202-
033, temeljem Cega bi se primljeni podaci i informacije koristile za daljnju obradu podataka.

Daljnje komunikacijsko i informaticko unapredenje poslova opskrbe plinom u odnosima s krajnjim
kupcima. U smjeru Sto kvalitetnijeg i brZeg odaziva na upite kupaca i ispunjavanja obveza opéih standarda
kvalitete, uvodenje promjena u sustavu praéenja primljenih zahtjeva, upita, dokumentacije od kupaca.

U skladu s promjena i ,potresima“ koji se dogadaju na trzitu plina kontinuirana edukacija radnika
te promjena u organizaciji rada djelatnosti opskrbe plinom kroz redefiniranje poslova pojedinog radnog
mjesta.

Cakovec, oZujak 2023. godine

Dirgktor: -
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Nenad Hranilovi¢, mag.oec.
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