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Na temelju Opcih uvjeta opskrbe plinom kao opskrbljiva¢ plinom objavljujemo

GODISNJE 1ZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA 2018. GODINU

Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

MEBIMURIJE-PLIN d.o.0. Cakovec kao opskrbljiva¢ plinom sustavno odriava kvalitetu usluge opskrbe
prirodnim plinom krajnjih kupaca na podruéju cijele Republike Hrvatske, omogucujuci kupcima visoku
razinu usluge. Povratne informacije o ostvarenoj kvaliteti opskrbe plinom kroz kvalitetu usluge, kvalitetu
plina i pouzdanost isporuke, proizlaze iz medusobne komunikacije s krajnjim kupcima te su iste temelj
sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom.

Transparentnost poslovanja Drustva jedan je od elemenata kvalitete usluge kao i druitveno odgovornog
poslovanja i odnosa prema kupcima te pristupom web stranici MEDIMURJE-PLINA, https://medjimurje-
plin.hr/ krajnji kupci dobivaju informacije o Drudtvu; osnovne kontakt podatke, telefone i e-mail adrese,
putem kojih mogu ostvariti usmenu i pisanu komunikaciju, zatim podatke o poslovanju (organizacija rada,
planiranje i izvje3tavanje, financijska transparentnost), te sve bitne informacije o kvaliteti plina, postupku
prikljucenja na plin, ugovornim odnosima opskrbe plinom, kao i popratnim tipskim obrascima za pojedinu
pruZenu uslugu. Objavom zakonske i podzakonske regulative na podruéju plina, kao i propisa iz podruéja
koja su usko vezana na energetiku, te objavom cijena nestandardnih usluga i reguliranih djelatnosti u vidu
visina tarifnih stavaka, krajnjim su kupcima dostupne informacije bitne za procese opskrbe plinom.
Predmetne se informacije, kao i tipski obrasci, aZuriraju redovito, u skladu s dono$enjem nove regulative,
kao i rokovima odredenim propisima u plinu te ostalim podrugjima koja ¢ine ukupno poslovanje Drustva
(financije, javna nabava, pristup informacijama, ....).

Putem web stranice MEDIMURJE-PLINA omogucena je on-line dostava stanja brojila od strane kupaca, koju
u najvecem dijelu koje koriste kupci u kategoriji kucanstava. U okviru navedenog, osim dostave otitanog
stanja, krajnjim je kupcima omoguceno da upisuju ,komentare” koji on-line dostavom direktno dolaze do
nadleZne sluzbe koja iste obraduje te poduzima odgovarajuée aktivnosti ako su iste potrebne/ili na iste
odgovara/ ili komentare prihvaca kao povratnu informaciju kupaca o pruzenoj kvaliteti usluge. U toku 2018.
godine ovakvim nacinom dostave ocitanja krajnji su se kupci koristili 2799 puta.

Uz navedenu aplikaciju, za krajnje kupce poduzetnitvo tokom 2018. godine bila je dostupna i on-line
aplikacija za preuzimanje raCune za isporuceni plin, koji su krajnjim kupcima dostavljani i po$tom, no on-
line preuzimanjem registriranim su korisnicima u kratkom roku bile dostupne informacije o potroénji plina
odnosno iznosu racuna. Takoder, putem web stranice MEDIMURJE-PLINA, omoguéena je prijava i
registracija za koristenje e-rafuna. Krajnjim kupcima kuéanstvo dostupan je za koridtenje i kalkulator
informativnog izracuna vrijednosti utrosenog plina.

Kvaliteta usluge opskrbe plinom tokom 2018. godine odrZavala se i kroz rezultate vodene komunikacije s
kupcima prirodnog plina, odnosno kroz povratne informacije kupaca primljene:

- direktnom usmenom medusobnom komunikacijom,

- pisanom korespondencijom,

- komunikacijom u dijelu sklapanja ugovora o opskrbi plinom.



Navedeno se za 2018. godinu odnosi na primljene pisane upite, prigovore odnosno reklamacije, zamolbe,
obavijesti, kao i prijedloge te sugestije krajnjih kupaca, uz usmenu komunikaciju s radnicima MEDIMURJE-
PLINA. Osim navedenog, komunikacija s krajnjim kupcima ostvarena je putem tekstova u tjednim novinama,
kao i popratnim obavijestima u sklopu ugovaranja, upucenih konkretno svakom pojedinom kupcu.

U 2018. godini naj¢ed¢i nacini ostvarivanja komunikacije bila je svakodnevna direktna usmena komunikacija,
te putem telefona svakodnevno od 7,00 do 15,00 na vise telefonskih linija, uz omoguéenu komunikacija O-
24 svaki dan. Osim telefonskog broja 040/396-279 kao kontakt telefona MEDIMURJE-PLINA (tajnistvo i ured
direktora), besplatnog telefona 0800/202-033, u okviru opskrbe plinom kuéanstava i opskrbe poduzetni$tva
postoje zasebne telefonske linije za kontat s kupcima. Kako bi krajnji kupcu bili upoznati gdje i kome se
mogu obratiti, na ra¢unima za isporuceni plin navedeni su direktni telefonski brojevi, ovisno o kojoj se
kategoriji kupaca radi.

U prostorima blagajne Drustva krajnji kupci mogu bez naknade pladati raéune za potrosnju plina, pri éemu
su za njih dostupne tri blagajne uz komercijalni dio. Upravo u tom dijelu ostvaren je najveci dio usmene
direktne komunikacije s kupcima kucanstvo obzirom da je kupcima omoguéeno da tu rijeSe i dobiju
odgovore gotovo na sva pitanja vezana na ugovaranje opskrbe plinom te tro$enje plina; sklapanje i raskid
ugovora o opskrbi plinom, podnosenje zahtjeva za promjenama na strani kupaca i provodenje istih prilikom
promjene vlasnistva ili nastupa drugih okolnosti za promjene, izmjene maticnih podataka, zatim javljanje
stanja plinomjera, dobivanja informacija o stanju dugovanja, moguénosti podmirenja dugovanja i placanja
rauna, isklju€enju odnosno nastavku isporuke plina, kao i podnosenje pisanih upita ili prigovora vezanih
na racune i potrosnju plina, odnosno uslugu opskrbe.

Komunikacije putem telefaksa u dijelu opskrbe plinom gotovo da i nije bilo tokom 2018. godine, dok je vid
komunikacije putem elektronicke poste drugi zastupljeni komunikacijski kanal, pri ¢emu se, uz elektronitku
postu upuéenu na sluzbeni e-mail MEBIMURIJE-PLINA medjimurje-plin@medjimurje-plin.hr, najvedi dio
odnosio na elektronicku poStu upuéenu na viSe otvorenih adresa u opskrbi poduzetniStva i opskrbi
kuéanstva. Elektroni¢ka se posta sustavno pratila u okviru svake struéne sluzbe, odnosno od strane
djelatnika nositelja adrese elektronitke poste, te se na iste povratno odgovaralo u $to kra¢em roku, bilo
putem elektronic¢ke poste, bilo pisanim putem postom.

U dijelu sveukupne pisane korespondencije s kupcima, ista primljena putem poste u 2018. godini obuhvatila
je najmaniji dio u nainu komunikacije.

U toku 2018. godine, sagledavsi ukupnu pisanu korespondenciju upuéenu od strane krajnjih kupaca, u
kategoriji ku¢anstvo najvedi se dio odnosio na upite o stanju —iznosu dugovanja te mogucénostima plac¢anja
(27 %); reklamacije/prigovore na racune, iznose dugovanja, primljene opomene (29 %); zatim na dopise kao
zamolbe za dostavom podataka o potro3nji, ponovnom dostavom raéuna za plin (19 %), te upite vezane za
promjenom korisnika zbog promjene vlasnistva ili nastupa drugih okolnosti za promjenu (10%), dok se ostali
dio komunikacije odnosio na upite i komunikaciju vezano na ugovaranje opskrbe plinom, informacije o
ugovorima/cijenama, kao i moguénostima dostave racuna.

Sva se korespondencija sustavno pratilo putem evidencije ulazne poste, dok su odgovori praceni u okviru
evidencije izlazne poste, upuceni krajnjim kupcima u primjerenom roku, poStujuéi propisane rokove
zakonskim i podzakonskim propisima.

Kod krajnjih kupaca poduzetni$tvo komunikacija se odvijala prvenstveno putem elektronicke poste, a upiti
su se gotovo u stopostotnom dijelu odnosili na zahtjeve za dostavom salda konti kartica, otvorenih stavaka,
preslika racuna/kamata.



Osim navedenog, evidencijski su posebno vodeni samo prigovori krajnjih kupaca — potro3aéa fizi¢kih osoba
sukladno Zakonu o zastiti potrosaca, kojima se po potvrdivanju primitka prigovora u zakonskom roku od 15
dana dostavljao odgovor. U toku 2018. godine u djelu opskrbe prirodnim plinom bilo je zaprimljeno 36
prigovora, $to u odnosu na proslu 2017. godinu smanjene za oko 60%. Najvedi se dio prigovora odnosio na
dugovanja krajnjih kupaca, bilo putem prigovora na primljene opomene, iznosa i razdoblja dugovanja, dok
su prigovori kao reklamacije ra¢una/obrac¢una potrosnje plina obuhvaéaju gotovo sve preostale prigovore.
Dostupnost kupcima takoder je ostvarena i kroz djelovanje Povjerenstva za reklamacije potro$ata kao
drugostupanjskog tijela koje je u roku od 30 dana po primitku reklamacije dostavom odluke Povjerenstva
odgovaralo potrosacima. U toku 2018. godine Povjerenstvo je u dijelu opskrbe plinom zaprimilo i rje3avalo
3 reklamacija koje su sve bile odbijene.

Pokazatelji kvalitete opskrbe plinom (opci standardi kvalitete opskrbe)

Aktivnost — RjeSavanje prigovora i upita krajnjeg kupca (opskrbljivaé plinom)

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 397
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 390
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana 98,24%

Udio prema opéem standardu

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

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 3
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 3
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana 100%

Udio prema opéem standardu

Aktivnost — Ispravljanje ra¢una za opskrbu krajnjeg kupca (opskrbljiva¢ plinom)

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak ra¢una 31

Broj ispravljenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana 23

Udio prema opéem standardu 74,19%
Kvaliteta plina

Sukladno Opéim uvjetima opskrbe plinom kvaliteta plina obuhvaca tehnicke zahtjeve kvalitete opskrbe
plinom cijim postivanjem operator plinskog sustava osigurava korisniku sustava ili krajnjem kupcu
uskladenost parametara kvalitete plina sa standardnom kvalitetom plina propisanom u Opéim uvjetima.
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. lzvjestaje o kvaliteti prirodnog plina odnosno
parametre kvalitete plina objavljuje na svoj web strani operator transportnog sustava
http://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106 i operator distribucijskog sustava  https://medjimurje-
plin.hr/distribucija_novosti.html.

Samostalno provedene mjere:

U kontekstu kvalitete usluge opskrbe plinom odnosno $to kvalitetnijeg rada i Sto uspjesnije komunikacije s
krajnjim kupcima, tokom 2018. godine, iako su krajnjim kupcima bili dostupni razni nacini komunikacije, u
okviru svih aktivnosti opskrbe prirodnim plinom pokusalo se najvise direktno usmeno komunicirati s
krajnjim kupcima i u tom pogledu biti uvijek dostupan krajnjim kupcima. U tom je smjeru provedena i
reorganizacija rada u prostorima blagajne krajem 2017. godine koja je u potpunosti dosla do izrazaja ove
godine, gdje je odvajanjem komercijalnog dijela, posebnog dostupnog kupcima, ubrzana i olak§ana usmena
komunikacija.

Osim navedenog, uz naglasak na transparentnosti poslovanja opskrbe plinom, poduzete su i aktivnosti
informiranja kupaca putem tiskanih medija, kao i edukacije kupaca informacijama o sigurnom i u€inkovitom
koristenju plina.

Uveden u potpunosti sustav izdavanja e-rauna, dostupan na pristupacan i jasan nacin svim kupcima
(poduzetnistvo).



Za pruzanje kvalitetnije usluge opskrbe plinom, $to je i jedan od elementa konkurentnosti u okviru triitta
plina cijele Republike Hrvatske, MEDIMURJE-PLIN ée tokom 2019. godine poduzimati aktivnosti na kvaliteti
opskrbe plinom i to kljuénom aktivno$¢éu — odnosom prema krajnjem kupcu u svim elementima pruzanja
usluge. U tom smjeru, u okviru aktivnosti, ove ¢e godine biti u cijelosti implementiran sustav e-ratuna
(izlaznih i ulaznih, u dva formata), dok ¢e se za krajnje kupce kucanstvo, obzirom na iskazani interes, u

smjeru brze komunikacije raditi na informati¢kom rjeSenju nove platforme kako bi i toj kategoriji kupaca
racuni bili dostupni putem on-line aplikacije.

Djelovanje Ce biti izraZeno i u aktivnom sudjelovanju pri donoSenju regulative na trzistu plina u smjeru
poboljsanja kvalitete opskrbe plinom za krajnje kupce i kroz taj vid.

Cakovec, 01.04.2019. godine
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