MEBIMURJE-PLIN d.o.0.
Cakovec, Obrtnitka 4
OIB 29035933600

Na temelju Opcih uvjeta opskrbe plinom kao opskrbljivaé plinom objavljujemo

GODISNJE IZVIESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA 2025. GODINU

Kvaliteta opskrbe plinom i kvaliteta same usluge opskrbe plinom izraZena je kroz medusobni odnos
s krajnjim kupcima i njihovo aktivno sudjelovanje u procesu opskrbe, pri &emu je komunikacija s kupcima
najvazniji elemenat u sustavu pracenja kvalitete opskrbe plinom. Na energetskom trzistu Republike
Hrvatske, u djelatnosti opskrbe plinom, MEDIMURJE-PLIN aktivno sudjeluje u dvojakoj ulozi; opskrbljivaca
plinom u trZi3noj djelatnosti i opskrbljivata plinom u obvezi javne usluge, regulirana djelatnost. Dosadasnje
poslovanje Drustva dokaz je izrazito odgovornog odnosa Drustva prema svakom kupcu i dioniku na tr#i$tu
plina.

Znacaj kvalitete odnosa s kupcima u potpunosti dolazi do izraZaja kada se na trittu dogadaju
promjene, Sto se 2025. godine u najvecem dijelu odrazilo na krajnje kupce kucanstvo obzirom na protek
plinske godine, 2024/2025., odnosno pune kalendarske godine novog regulacijskog razdoblja pruzanja
javne usluge, a u kojem se razdoblju drastiéno promijenio odnos javne usluge opskrbe plinom i triiéne
usluge u opskrbi kuéanstva Republike Hrvatske. 7a MEDIMURIJE-PLIN d.o.0. Cakovec kao vodedeg
opskrbljivaca u obvezi javne usluge od 01.10.2024. godine te godinama triiéno usmjerenog opskrbljiva¢a za
sve kategorije kupaca, u kontekstu ovog izvjesc¢a odnos s kupcima kucanstvo ima najvecu i najznadajniju
ulogu u odredivanju parametara kvalitete usluge. Pritome nikako ne zanemarujemo veliku vaznost opskrbe
krajnjih kupaca poduzetniétvo na podrucju cijele Republike Hrvatske, gdje Drutvo aktivno i uspjedno djeluje
od 2011. godine, no aspekt odnosa i komunikacije s kupcima poduzetniétvo u najveéem je dijelu vezan na
ugovorne odnose i cijene opskrbe plinom. Stoga je kroz sve dostupne kanale komunikacije Druitva prema
kupcima, zastupljenost kucanstva u tome na razini 90%. Odlukom Hrvatske energetske regulatorne
agencije (HERA) s 01.10.2024. godine MEDIMURJE-PLIN je odabran za opskrbljiva¢a plinom u obvezi javne
usluge opskrbe plinom za distribucijsko podruéje operatora distribucijskog sustava GRADSKA PLINARA
ZAGREB d.o.0. Zagreb, na razdoblje do 30. rujna 2027. godine. Istovremeno, za distribucijsko podruéje
operatora distribucijskog sustava MEDIMURIE-PLIN d.o.0. Cakovec za pruZanje javne usluge opskrbe
plinom odreden je E.ON Plin d.o.0. Zagreb, dok je za podrudje Krapine uloga javnog opskrbljivaga pripala
HEP-PLIN d.o.o0. Osijek. Vezano na te &injenice, na pedrudju Medimurja i Krapine usluga opskrbe kucanstva
odnosi se iskljuivo na trzi¥nu uslugu, dok se na podrucju Zagreba, osim javne usluge obavlja i tr¥i¢na usluga
opskrbe kucanstva. U opskrbi kuéanstva triiZno djelujemo i na drugim distribucijskim podrucjima u
Republici Hrvatskoj.

Sumirano kroz broj obragunskih mjernih mjesta, na dan 31.12.2025. godine MEDIMURJE-PLIN ie
pruzao uslugu opskrbe plinom na ukupno 146.002 obradunskih mjernih mjesta kupaca. Na kupce iz
kategorije poduzetnidtvo odnosi se 5.725 OMM, a na kucéanstvo 140.277 OMM. Javna usluga opskrbe
plinom obuhvaca 108.593 OMM, dok se tr¥iéna usluga opskrbe plinom kucanstvo obavlja na 31.684 OMM.

Sukladno Opéim uvjetima opskrbe plinom, 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 kontekstu navedenog, u datim uvjetima trzi$ta u potpunosti
smo svakome kupcu ostvarili redovitu, pouzdanu i sigurnu isporuku plina osiguravsi sve potrebne koli¢ine
plina za opskrbu poduzetniétva i kuéanstva na podrucju Republike Hrvatske. Jedan od elemenata procesa
hatjecaja i provedbe odluke o odabiru opskrbljivaca plinom u javnoj usluzi bile su i koliine plina koje je
Drustvo trebalo osigurati za potrebe javne usluge na distribucijskom podru¢ju ODS-a GRADSKE PLINARE
ZAGREB, kako za plinsku godinu 2024/2025., tako i za plinsku godinu 2025/2026. Druitvo je sve kolicine




plina osiguralo na vrijeme i u potrebnim rokovima te je o istome obavije$tena HERA-u. Potrebne koliCine
plina osigurane su za sve kupce, sukladno potrebama kupaca te je nepobitna je ginjenica da su svi kupci
imali sigurnu i redovnu opskrbu plinom od strane MEDIMURJE-PLINA u toku 2025. godine i to bez obzira na
vremenske uvjete i potrebe proizvodnih procesa, te na Einjenicu da se povijesni podaci o potrosnji kupaca
za distribucijsko podrugje Gradske plinare Zagreb, navedeni u registru obragunskih mjernih mjesta, ROMM,
u najvecem dijelu temelje na procijeni potrodnje, a ne na stvarnom o&itanju plinomjera.

Isto tako, svakome je kupcu pruzena kvaliteta usluge u skladu s zakonom i podzakonskim aktima na
podrucju triidta plina, javne nabave te propisa koji se ti¢u potro3ada kao kupaca plina. Jasna i konkretna
komunikacija Drutva sa svim dionicima poslovnog okruZenja, prvenstveno s kupcima, te s regulatorom,
energetskim subjektima, i medijima, bila je u konaénici u svakom odnosu usmjerena kupcu.

Opis sustava za pracenje kvalitete opskrbe plinom

Sve aktivnosti Druétva i nadalje ée biti usmjerene unapredenju sustava kvalitete opskrbe plinom,
koji je u 2025. godini bio proveden kroz kanale komunikacije i poslovne procese.

Sustav komunikacije s kupcima provodio se konkretno kroz sliedede komunikacijske kanale:

- neposrednom osobnom komunikacijom,

- pisanom komunikacijom; po$tom i elektronickom postom,
- telefonom,

- u okviru postupaka sukladno Zakonu o zastiti potrosaca,

- putem web stranice Drutva i web aplikacija za kupce,

- pisanim obavijestima kupcima,

- ponudom trzi3nih ugovora o opskrbi plinom,

- informativnim i edukativnim tekstovima,

- putem medija,

dok se kroz poslovne aktivnosti Drustva sustav mijenjao prateci konkretne zahtjeve i potrebe kupaca.

Obzirom na promjene u opskrbi ku¢anstva, iu 2025. godini najzastupljeniji nacini komunikacije bili
su neposredna osobna komunikacija i komunikacija putem e-poste, posebice na podrucju Zagreba,
Zapresica i Velike Gorice, uz razgovore putem telefona, koji takoder zauzimaju znacajan udio u sustavu
komunikacije. U posljednjem kvartalu 2024. godine, MEBIMURJE-PLIN je, uz postojece telefonske linije
Druétva na adresi Cakovec, Obrtnicka 4, te u uredima u Murskom Sredi&cu, Prelogu i Krapini, u tri 2024.
godine novo otvorena ureda na distribucijskom podru¢ju GRADSKE PLINARE ZAGREB omogucio nove
dodatne telefonske linije, mobilne linije i fiksnu liniju, prvenstveno za kontakte s nasim kupcima tog
podrugja. 2025. godine, obzirom na potrebu koja je rezultat veceg broja kupaca na podru¢ju grada Zagreba
u odnosu na Zapresic i Veliku Goricu, uvedena je jo3 jedna mobilna linija za ured u gradu Zagrebu. Sve
telefonske linije od strane HT bile su omogucene i dostupne te su funkcionirale normalno. Uz navedeno,
svim kupcima je komunikacija putem fiksnih i mobilnih telefona bila omogucena u okviru struénih sluzbi
MEDIMURJE-PLINA na vige telefonskih linija na kojima su radnici Drudtva dostupni radnim danom od 7,00
do 15,00 sati. Primitak poziva na besplatnom telefonu 0800/202-033 u sjedistu Drustva omogucen je od 0-
24 sata. Direktni telefonski brojevi navedeni su na ratunima/obracunima za isporuceni plin, ovisno o kojoj
se kategoriji kupaca radi (ku¢anstvo/poduzetni3tvo) odnosno ovisno o kojem se distribucijskom podrucju
radi; Medimurje, Krapina ili Zagreb. Na web stranici Druétva takoder su objavljeni telefonski brojevi za
kontakt.

U odnosu na 2024. godinu, konkretno posljednji kvartal, tokom 2025. godine primjetan je trend
smanjenja, kako upita putem telefona i e-poste, tako i neposredne osobne komunikacije dolaskom u urede
u zagrebu, Zapre$icu i Velikoj Gorici. 2024. godine proces tranzicije na opskrbu plinom u obvezi javne usluge
od strane MEDIMURIE-PLINA bio je pracen velikim brojem upita kupaca s nepoznanicama za njih, ali kroz
provedenu komunikaciju direktno s kupcima te kroz medije MEDIMURJE-PLIN je odgovorno, jasno i potpuno
upoznao kupce na zagrebackom podrucju sa svim elementima javne usluge opskrbe plinom koju od
01.10.2024. godine, s odnosom triisne i javne usluge opskrbe plinom, kao i ulogom operatora



distribucijskog sustava i opskrbljivaca plinom u procesu opskrbe plinom. Sve aktivnosti koje smo poduzimali
tokom 2024. godine, kako na zagreba¢kom podruéju, tako i za nage kupce u Medimurju i Krapini, pozitivho
Su se odrazile na 2025. godinu odnosno donijele pozitivne pomake u odnosu na korespondenciju u
posljednjem kvartalu 2024. godine, kako brojem, tako isadrzajno. Konkretno, izrazito je smanjen broj upita
koji se odnosio na kupce GPZ-Opskrba te na aktivnosti koje ulaze u djelokrug operatora distribucijskog
sustava; ofitanje plinomjera, procjena potro$nje, potetno stanje razgraniCenja na 01.10.2024. godine,
vremensko razdoblje ocitanja, mogucnost dojave stanja, a koji su 2024. godine te jos u prvom polugodistu
21025. godine upucivati Drustvu, te se korespondencija odnosila na elemente opskrbe plinom izmedu
MEBDIMURIJE-PLINA i nasih kupaca.

Sama je komunikacija bila omoguéena u prostorima blagajne Drustva u Cakovcu, Obrtnitka 4;
Prelogu, Glavna 29; Murskom Sredi$¢u, Trg bana Josipa Jelatica 6, te Krapini, J.J.Strossmayera , te u
otvorenim uredima u gradovima Velika Gorica, Zagrebac¢ka ulica 80; Zagreb, Hektoroviéeva ulica 2,i
Zapresic, Ulica Tina Ujevica 3. Isto daje dodatnu kvalitetu poslovanja u opskrbi plinom. Sukladno Opéim
uvjetima opskrbe plinom opskrbljivag plinom u obvezi javne usluge duZan je krajnjem kupcu koji koristi
opskrbu plinom u obvezi javne usluge omoguditi placanje novcanih obveza za isporuéeni plina na
odgovarajucem prodajnom mjestu, najmanje $est sati tijekom radnog dana, bez troskova. U svim uredima
Drustva, na samo na zagreba¢kom podruéju na kojem obavljamo javnu uslugu opskrbe plinom, poslovanje
je bilo organizirano na nacin da je kupcima kuéanstvo bilo omoguéeno plac¢anja racuna za isporuéeni plin
bez naknade, No, svi otvoreni uredi, kao i prostori Dru3tva u Cakovcu, odnosno radnici Dru3tva, tokom 2025.
godine imali su punu vecu ulogu u komunikaciji s kupcima po pitanju pruzanja potrebnih informacija i
rieSavanja zahtjeva kupaca na , licu mjesta“, kako za tr#i¥nu opskrbu kucanstva, tako i javnu uslugu opskrbe
plinom. Osobna komunikacija s kupcima provedena je i u Medimurju i Krapini, ali s znatno manje dolazaka
u prostore Drustva obzirom na broj kupaca, kao i na ¢injenicu da se veéi dio kupaca na tom podrucju 2024.
godine odlutio na trZisnu uslugu opskrbe plinom koja je bila provedena na otvoren i transparentan nacin.
Stoga se najveci dio direktne komunikacije na tom podruéju odnosio na kontakte kod placanja ra¢una za
opskrbu plinom, aktivnosti kod promjena kupaca te sklapanja ugovora za kupce koji su se odludili prijeéi s
javne usluge na povoljniju trzinu uslugu opskrbe plinom.

Odgovornost, strucnosti i izrazito korektan te poslovan odnos radnika MEDIMURJE-PLINA u
tranziciji promjene opskrbljivaca u javnoj usluzi na podruéju Zagreba te promjeni usluge opskrbe plinom
koju kupci mogu koristiti, najveca je kvaliteta opskrbe plinom Drudtva u 2025. godini. Takav je odnos
rezultiralo da su kupci kuc¢anstvo na podruéju Zagreba tokom 2025. godine znacajnije poceli prelaziti na
trzisnu uslugu opskrbe plinom od strane MEDIMURJE-PLINA.

Za placanje racuna opskrbe plinom krajnjim su kupcima kuéanstvo bile dostupne tri blagajne u
sjedi$tu Drudtva u Cakovcu, dok je u uredima Mursko Sredidée, Prelog i Krapina, bila dostupna jedna
blagajna. U uredu u Zagrebu bile su omoguéene &etiri blagajne, kao i po jedna blagajna u Zapresicu i Velikoj
Gorici. Uz blagajnicke poslove, u okviru komercijalnog dijela opskrbe, u svakom uredu krajnji kupci
kucanstvo mogu dobiti sve potrebne informacije te rjedavati zahtjeve, upite i reklamacije, vezano na
ugovorne odnose opskrbe plinom i potro3nju plina; sklapanje i raskid ugovora o opskrbi plinom, promjene
maticnih podataka kupaca prilikom promjene vlasniétva ili nastupa drugih okolnosti (kupoprodaja,
nasljedivanje, ...) uz predocenje odgovarajuce dokumentacije, nacin prijave stanja plinomjera ocitanog od
strane krajnjeg kupca, mogucnosti placanja plina prema samootitanju, informacije o stanju dugovanja i
mogucnostima podmirenja dugovanja te pla¢anja racuna, informacije o pokrenutim postupcima naplate
dugovanja, isklju¢enju odnosno nastavku isporuke plina, podno3enje pisanih upita/prigovora vezanih na
racune i potrodnju plina te uslugu opskrbe, informacije o cijeni prirodnog plina i vrsti opskrbe plinom koju
koriste, ispravak ratuna/obratuna potro3nje plina/utvrdenog stanja plinomjera, obraéuna zbog promjene
opskrbljiva¢a, nacina utvrdivanja mjeseénih novéanih obveza za plin, naina oéitanja plinomjera, prijave na
web aplikaciju Drustva i moguénosti koje pruZa..... Kod osobne komunikacije tokom 2025. godine
primjetan je porast ugovaranja trzisne opskrbe plinom i komunikacije u tom dijelu.




U dijelu korespondencije putem elektronicke poste, osim sluzbene elektronicke poste MEDIMURIE-
PLINA medjimurje-plin@medjimurje-plin.hr, u Drustvu je za krajnje kupce dostupan veti broj otvorenih
adresa elektronitke poste u opskrbi poduzetnistva i opskrbi kucanstva u okviru strucnih sluzbi, a iste su
adrese istaknute i na drugim oblicima komunikacije s kupcima (npr. pisane obavijesti kupcima, dopisi
kupcima). Tako su tokom 2025. godine kod sklapanja ugovornog odnosa s kupcima poduzetniStvo, na
popratnim dopisima bile navedene konkretne e-mail adrese za potrebnu komunikaciju, dok su, isto tako, za
kupce kucanstvo s zagrebackog podrudja, u 2025. godini kreirane obavijesti kod dostave mjesecnih
nové&anih obaveza za plin, kao i kod ratuna temeljem stvarne potrosnje, na kojima su bile navedene adrese
e-poste, kao i telefonski brojevi ureda, sve usmjereno laksoj komunikaciji s kupcima. Sluzbena e-mail adresa
Druétva navedena je na svakom ratunu za opskrbu plinom, dok su na racunu za kupce s zagrebackog
podrugja na ra¢unima bile navedene adrese e-poste svakog ureda. Iste su istaknute i na web stranici Drustva
u okviru kontakata. Dodatno su krajem 2024. godine otvorene i dodatne e-mail adrese za komunikaciju s
kupcima s zagrebackog podrucja, dok je u 2025. godini, u smjeru unapredenja odnosa s kupcima odnosno
brieg odaziva na dostavljenu e-postu, rad na sluzbenoj adresi Drudtva medjimurje-plin@medjimurje-
plin.hr kreiran na nacin da je tokom radnog vremena jedan radnik kontinuirano vodio korespondenciju s
kupcima u okviru te adrese elektronicke poste.

Generalno, u okviru svake stru¢ne sluzbe i ureda Drustva elektronicka se posta pratila i odgovaralo
se kupcima, a reakcija na upita ovisila je o broju, vrsti i slozenosti zaprimljenih upita i zahtjeva krajnjih
kupaca.

Na tragu svega navedenog, i pisana korespondencija kucanstva putem poste u 2025. je smanjena.
Ista se u ukupnosti odnosila na povrat dokumentacije unutar ugovornih odnosa s kupcima, dok su u manjem
dijelu bili zastupljeni pisani prigovori na postupanje Drustva kao opskrbljivaca plinom. Ukupna se pisana
korespondencija pratila putem evidencije ulazno/izlazne poste, te dodatno u evidenciji prigovora za kupce
kuéanstvo. Status prigovora kupca sukladno Zakonu o zastiti potrosaca pracen je i kroz e-postu

Kod krajnjih kupaca poduzetnidtvo najzastupljeniji su bili upiti/dopisi krajnjih kupaca vezani na
provodenje postupaka nabave plina, na ugovorne odnose opskrbe plinom te promjene ugovornih uvjeta,
upite za cijene opskrbe, za dostavu racuna, postupke promjene opskrbljivaca. Uz to, komunikacija se
odnosila na promjene na strani krajnjeg kupca, ratune/ispravak ratuna za isporuceni plin, obracun kamata,
zahtjeve za dostavom salda konti kartica, otvorenih stavaka, preslika racuna, usklade salda, dostave
podataka o utrosenoj koli¢ini plina, te krajem godine na upite vezane uz fiskalizaciju 2.

U okviru pracenja prigovora krajnjih kupaca, sukladno Zakonu o zastiti potro3aa, posebno su
evidencijski vodeni samo prigovori krajnjih kupaca — potro3aca fizickih osoba, u okviru ega se postupalo
sukladno obvezama iz Zakona; potvrda primitka prigovora te odgovor u roku od 15 dana. Dostupnost
kupcima na izjavljivanje prigovora/reklamacija omogucena je takoder i kroz djelovanje Povjerenstva za
reklamacije potro3aca kao drugostupanjskog tijela. U toku 2025. godine Povjerenstvo je u dijelu opskrbe
plinom rjedavalo 2 prigovora/reklamacije, pri ¢emu je Odlukom Povjerenstva jedan prigovor odbijen kao
neosnovan, dok je druga reklamacija odbatena zbog nenadleZnosti Povjerenstva. Obavijest o nacinu
podnosenja pisanog prigovora potrosaca navedena je svakom raéunu za opskrbu plinom. Isto tako, u svim
uredima Drustva te prostorima u sjedi$tu Drustva, kao i na web stranici Drutva, jasno je istaknuta obavijest
o nafinu podnosenja prigovora Drustvu i reklamacija Povjerenstvu.

Osim navedenog, Drustvo je od strane Hrvatske energetske regulatorne agencije zaprimilo
odredeni broj dopisa kojima su bili proslijedeni dopisi i upiti kupaca kucanstvo koji su se obratili HERA-i
vezano na konkretnu problematiku pojedinog obracunskog mjernog mjesta u pruzanju javne usluge
opskrbe plinom, na $to je MEDIMURJE-PLIN odgovarao kupcu i HERA-I.



Pokazatelji kvalitete opskrbe plinom (opéi standardi kvalitete opskrbe)

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

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 15
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 15
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana

Udio prema opéem standardu 100 %

Kriterij uskladenosti 80%

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

Ukupan broj zaprimljenih prigovora i upita 442
Broj zaprimljenih prigovora i upita na koje je 389
prva reakcija bila unutar 10 radnih dana

Udio prema opéem standardu 88 %

Kriterij uskladenosti 90%

Aktivnost — Ispravljanje racuna za opskrbu plinom na zahtjev krajnjeg kupca

(opskrbljiva¢ plinom)

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak raduna 374
Broj ispravljenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana 363
Udio prema opéem standardu 97 %

Kriterij uskladenosti 80%

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

Ukupan broj zaprimljenih zahtjeva za ispravak raduna 8602
Broj ispravljenih/odbijenih zahtjeva unutar 10 radnih dana 8558
Udio prema op¢em standardu 99,5 %

Kriterij uskladenosti 90%

Napomena: u izradi ovog izvje§taja prigovori su razmatrani u okviru postupanja sukladno Zakonu o zastiti
potrosaca

Web stranica MEDIMURJE-PLINA, https://medjimurje-plin.hr/ znatajan je i bitan oblik komunikacije
s krajnjim kupcima koji su pristupom stranici, 2024. godine vizualno i sadrzajno kreiranoj na novi naéin,
dobivali potrebne informacije. Web stranica je dizajnirana po principu distribucijskih podrucja. Za kupce s
distribucijskog podruéja gradova Zagreb, Zapresic i Velika Gorica, web stranica vodi kupce kroz glavne
linkove ,javna usluga opskrbe plinom“ i, tr#i$na usluga opskrbe plinom“ u dijelu dokumentacije i propisa, a
dostupne aplikacije , Postanite na$ kupac”, ,,Prijava na moj e-raéun® i ~Kontakti i informacije” pruzaju sve
potrebne informacije i moguénost da postanu kupci MEDIMURJE-PLINA na transparentan i jasan nadin. U
dijelu Medimurja i Krapine, osim potrebnih kontakt podatka, telefona i adresa elektronicke poste, te
takoder prijave na moj e-ratun, uz podatke o poslovaniju (organizacija rada, planiranje i izvje$tavanje,
financijska transparentnost, javna nabava, te druge informacije) kupcima su kroz linkove ,novosti i
priopéenja“ i ,trziste” takoder dostupne sve bitne informacije o ugovornim odnosima opskrbe plinom,
tekstu ugovora, ugovornim uvjetima, cijenama plina, postupku promjene opskrbljivada, kao i svim
popratnim tipskim obrascima za pojedinu pruzenu uslugu. Objavom zakonske i podzakonske regulative na




podru¢ju 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 informaciju azuriraju redovito.

Kroz aplikaciju ,moj e-racun®, 2024. godine kreiranu na nov nacin u odnosu na prijasnje razdoblje,
svim kategorijama kupaca, ku¢anstvo, poduzetnidtvo, trzisna i javna usluga opskrbe plinom, nakon prijave i
registracije koristenjem iste omogucena je dostava stanja plinomjera, primanje ra¢una za opskrbu plinom
kao e-ratun putem elektronicke poste, pristup podacima o obraéunskom mjernom mjestu krajnjeg kupca,
o&itanom stanju, potro$nji plina kao i salda-kartici kupca. Kupci prijavom na aplikaciju mogu na jednostavan
i brz natin do¢i do svih podataka vezanih na opskrbu plinom, kako koli¢ine isporucene energije, tako i u
financijskom dijelu. Na predmetnu se aplikaciju mogu prijaviti svi kupci, te | kupci kucanstvo u sustavu
kotlovnica. Kod izrade aplikacije izuzetna je paZnja posvecena sigurnosti aplikacije i zastiti osobnih podataka
krajnjih kupaca te obradi istih.

Osim redizajna aplikacije, za kupce kucanstvo je dostupan kalkulator potrosnje. | u tom dijelu je
izrafena posvecenost kupcu i §to jasnijoj komunikaciji obzirom da se kroz dvojaki pristup; kalkulator
potroénje moZe koristiti kupac, ali i svaki bududi kupac, pruzaju informaciju o usporedbi javne usluge
opskrbe plinom u odnosu na trZisnu uslugu.

Kvaliteta plina

Sukladno Op¢im uvjetima opskrbe plinom kvaliteta plina obuhvaca tehnicke zahtjeve kvalitete opskrbe
plinom &ijim po$tivanjem operator plinskog sustava osigurava korisniku sustava ili krajnjem kupcu
uskladenost parametara kvalitete plina sa standardnom kvalitetom plina propisanom u Opcim 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 donjoj ogrjevnoj vrijednosti plina za
izratun energije isporu¢enog plina objavljuje na svojoj mreinoj 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.

Samostalno provedene mjere:

U smjeru povecanja kvalitete opskrbe plinom otvaranjem tri ureda na distribucijskom podrucju GRADSKE
PLINARE ZARGEB, uz postojece poslovne prostore Drustva, poslovanje opskrbe plinom organizirano je na
natin da je kupcima kucanstvo bez obzira koju vrstu usluge opskrbe koristili, bio omogucen, osim pladanja
racuna za isporuceni plin bez naknade, direktni osobni kontakt, iznimno vaZan za pruzanje usluge opskrbe
plinom od 01.10.2024. godine. Redizajnom web stranice Drustva omogucen je jednostavniji pristup svim
potrebnim informacijama. Novim aplikacijama kupcima je omogucena nova razina komunikacije s Drustvom
kao opskrbljivacem te pristup konkretnim podacima vezanim na opskrbu obracunskog mjernog mijesta
krajnjeg kupca. Dodatna aplikacija ,Postanite na3 kupac” dala je kupcima alat pomocu kojeg su se direktno
mogli obratiti Drustvu i zatraZiti koristenje trzisne usluge opskrbe plinom ili javne usluge. Ispunjavanjem
aplikacije, potrebni podaci za kontakt kupca proslijedeni su Drudtvu nakon Cega je dalje uspostavljen
medusobni odnos s kupcem.



Na distribucijskom podrugju grada Zagreba krajnji su kupci putem pisanih obavijesti/letaka unutar
odredenog obracunskog razdoblja upoznati s informacijama o dostavi mjesecnih novéanih obveza, nadinu
ocitanja plinomjera od strane Operatora distribucijskog sustava te rokovima obracuna nakon isteka
obracunskog razdoblja. Uz to, u okviru dostavljenih letaka bile su im tokom godine dostupne informacije o
cijenama plina odnosno visini tarifnih stavki za javnu uslugu opskrbe plinom te s ponudom i moguénodcu
ugovaranja trzisne usluge opskrbe plinom.

Provedene su edukacije kupaca o sigurnom i u&inkovitom koriStenju plina te energetskoj ucinkovitosti u
okviru potroénje plina, kako za kupce na zagrebackom podrugju, tako i u Medimurju.

Tokom godine osobnim kontaktom, ali i moguénostima aplikacije ,moj e- raéun“, odnosno inicijativhom da
Sto veci broj kupaca i na zagrebackom podrugju prijede na jednomjesec¢no obradunsko razdoblje i potrodnju
placa prema stvarno utrofenim koli¢inama plina odnosno u smjeru 3to manjeg koristenja podataka o
potrodnji plina temeljem procijenjenih stanja (podaci primljeni od operatora distribucijskog sustava),
znacajan broj kupaca na tom podrucju presao je na stvarnu potrosnju. Obzirom na provedenu inicijativu, na
kraju godine 24 % kupaca odluéilo se za obratunsko razdoblje od jednog mjeseca. Cilj je krajnji kupci
kucanstvo redovno sami javljanju stanja plinomjera kako bi se utvrdile toéno isporu¢ene kolitine plina
kupeuy, $to je benefit i za kupca i za Drustvo kao opskrhljivaca.

Znacajnost gore navedenog dolazi do izraZaja u sljedeéih brojkama: tokom 2025. godine novoregistriranih
korisnika aplikacije ,moj e-ratun“ na distribucijskom podruju Zagreba, Zapresica i Velike Gorice bilo je
11423 kupaca, od ¢ega njih gotovo 7000 koristi moguénost primanja raéuna putem e-poste kao e-racun. Uz
to, kroz aplikaciju, ali i druge oblike dojave stanja plinomjera, u 2025. godini od kupaca na tom podrudju
primili smo viSe od 140.000 dojava stanja plinomjera.

Na distribucijskom podru¢ju Medimurja moguénost placanja plina prema stvarnoj potro3nji kupci koriste
veC duZi niz godina i to iznimno veliki broj kupca, 3to je veliki benefit za kupce. Drustvo kao operator
distribucijskog sustava za sve krajnje kupce na stvarnoj potrosnji, kao i za kupce koji koriste javnu uslugu
opskrbe plinom pruZenu od E.ON Plin d.o.0. Zagreb, oéitanje plinomjera obavlja na mjeseé&noj razini, no
kako na podru¢ju Zagreba, tako su i u Medimurju, dojave stanja plinomjera kroz aplikaciju i druge oblike
znacajne i bitne. Tokom 2025. godine u Medimurju je bilo 5600 dojava stanja plinomjera.

Dodatnim unapredenjem informatickog sustava i programskih modula, dodatno su uz postojeca redizajnira
programska rjedenja, implementirani novi sustavi, sve u smjeru prilagodbe kupcima i unapredenje kvalitete
usluge opskrbe plinom. '

Uveden je novi nacin dostave racuna za opskrbu plinom kupcima u sustavu kotlovnica obzirom na primjetan
veliki broj ra¢una koje Hrvatska poéta nije dostavila kupcima.

Kroz godinu su kontinuirano provodene sve potrebne edukacije radnika Drustva, kako u dijelu regulative,
tako i svih elemenata odnosa opskrbe plinom s kupcima u smjeru kvalitete odnosa. Kroz sve dostupne
kanale komunikacije kroz godinu je prisutno smanjenje upita/prigovora kupaca, a znacaj pruZenih
informacija od strane radnika Druétva vidljiv je u &injenici da se izrazito smanjio broj upita kupaca s
tematikom koja ili nije predmet poslovanja Drustva ili se ne odnosi na uslugu opskrbe plinom koju Drustvo
pruza.

Kroz jasnu i otvorenu komunikaciju s kupcima u Medimuriju i Krapini iznimno velik broj kupca odluéio se i

nadalje koristiti uslugu opskrbe plinom od strane MEDIMURIE-PLINA na trZi3noj osnovi, a taj se brojinadalje
povecava,

Do kraja godine provedene su sve aktivnosti za primjenu sustava fiskalizacije 2.0 za krajnje kupce
poduzetnistvo i fiskalizacije 1.0 za kupce kuéanstvo u dijelu izvan ra¢una za opskrbu plinom.

Sve aktivnosti u Dru$tvu kontinuirano su usredotocene na unaprediva nje kvalitete poslovanja te
informiranje kupaca, pogotovo u dijelu kupaca na zagrebat¢kom podrucju.




Mijere za poboljSanje:

U smjeru brie, jednostavnije i potpune komunikacije s krajnjim kupcima i nadalje se planira razvijanje novog
sustava telefonske komunikacije s kupcima odnosno opremanje nove telefonske centrale, kojom bi se,
vréilo snimanje svih telefonskih poziva, evidentiralo primljeno stanje plinomjera od strane kupaca,
komuniciralo s kupcima i automatski usmjeravalo na potreban broj za komunikaciju s radnikom, ovisno o
vrsti upita/zahtjeva.

Daljnje aktivnosti u procesima javne usluge opskrbe plinom, ali i trziSne usluge opskrbe plinom, u okviru
komunikacije s kupcima, s naglaskom na provodenju aktivnosti u informiranju svih kupaca kucanstvo na
moguénosti koristenja trzidne usluge, uz potrebne informati¢ke/edukativne/promotivne radnje u tom
procesu.

Unapredenje sustava pracenje upita/prigovora kupca/zahtjeva za informacijama te obrade istih, u smjeru
jednostavnijeg odnosno cjelovitijeg pracenja odnosa s kupcima, u pogledu ispunjavanja standarda kvalitete
s jedne strane te Sto kvalitetniji odaziv na promjene i situaciju na trZistu koje se odrazavaju na same kupce.

Provodenje daljnje” edukacije” kupaca o prednostima koriétenja dostupnih aplikacija MEDIMURJE-PLINA
te prelasku na jednomjesecna obratunsko razdoblje, sve u smjeru daljnjeg smanjenja prigovora kupca na
stanja plinomjera primljena od OD5S-a te povecanja zadovoljstva kupaca.

Kontinuirano istraZivanje tridta u smjeru ostvarivanja trzisne prednosti i kvalitete opskrbe plinom.

Cakovec, travanj 2026. godine

Nenad Hranilovi¢, mag.oec.
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