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Opis sustava za pralenje kvalitete opskrbe plinom

ZELENJAK PLIN d.o.o. na dan 31.12.2019. godine sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom 2454 kupaca,
od toga 2319 kupaca iz kategorije javne usluge opskrbe plinom (ku6anstvo) i 135 kupaca na trZi5tu koji ne
koriste opskrbu plinom u obvezijavne usluge opskrbe plinom (Poduzetni5tvo). Opskrba kupaca iz kategorije
javne usluge (kucanstvo) izvr5ena je u kolidino od 14.191.458 k\ /h i kupaca koji ne koriste javnu uslugu
(pod uzetniStvo) 3.440.654 k\M.

Kupcima je omogu6eno vi5e na6ina komuniciranja s opskrbljivadem, vezano uz upite, prigovore u
jedinstvenoj organizacijskoj jed inici opskrbe plinom.

1,OPIS SUSTAVA ZA PRACENJE KVAL:TETE OPSKRBE PL:NOM

A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina

1. Komunikacija putem telefona ifax-a

Najve6idio komunikacije koje koriste naSi kupci provodise putem dostupnih telefonskih linija, na koje mogu
dobiti informacije za bilo koji upit vezano uz opskrbu plinom. Glavni javno dostupni telefonski broj koji je
dostupan kupcima svakog radnog dana u vremenu od 07:00 sati do 15:00 sati je centrala 049/551-049,
049/551-050 i099/236 0895. Kupcima je dostupna ibesplatna telefonska linija pozivom na broj0800 805
819" Kupcima je stalno dostupna linija telefaksa 049/551-055.

2. Elektronieka posta

Za potrebe opskrbe plinom osigurane su 3 e-mail adrese; info@zelenjak-plin.hr, irena.ratkajec@zelenjak-
plin.hr, tihomir.kusanic@zeleniak-plin.hr . Kupci na navedene e-mail adrese mogu slati razlieite upite,
reklamacije, prigovore, podatke o promjenama na strani kupca i drugo. Odgovor se kupcima Salje u roku
od 1-3 dana, dok za sloZenije upite, prigovore i reklamacije rok u kojem se kupcu Salje odgovor nije duZi
od 10 dana.

3. lnternetska stranica

Na sluZbenim internetskim stranicama https://zelenjak-plin.hr/ objavljene su op6e informacije o trgovadkom
druStvu ZELENJAK PLIN d.o.o., kontakt podaci, informacije o prirodnom plinu, cijenama prirodnog plina,

cijenama nestandardnih usluga, podacio sigurnom i efikasnom kori5tenju plina, informacije o kvaliteti plina
i kvaliteti usluga, podaci iz podrudja javne nabave, prava na pristup informacijama, za5tite osobnih
podataka, financijski izvje5taji i drugo. Na internetskoj stranici omogudeno je kupcima preuzimanje tipskih
obrazaca, ugovora i ugovornih uvjeta, poveznica na obrazac za promjenu opskrbljivada idrugo.

4. e-Radun

Omogudeno je slanje ra0una za plin kupcima putem sustava e-Raeuna. e-Raeuni su danaSnji suvremeni
oblik raCuna koji ne zahtijeva fiziCki ispis kako bi bio pravovaljan ve6 se izdaje digitalnim putem. S obzirom
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na to, mogu6e je slanje i zaprimanje raduna digitalnim putem kupcima koji imaju mogucnost takvog nadina
primanja raduna (kupci kategorije PoduzetniStvo).

5. Osobna komunikacija s kupcima

Kupci mogu radnim danom u vremenu od 07:00 sati do 15:00 sati u sjedi5tu Opskrbljivada, Trg Antuna
Mihanovi6a 1, Klanjec, razgovarati s slu2bom opskrbe plina, dostavljati i primati podatke vezane uz opskrbu
plinom, podnositi upite, prigovore i sl. U sjedi5tu opskrbljiva6a osiguran je rad blagajne u vremenu od 07:00
satido 15:00 sati na kojojkupci imaju mogu6nost pladanja raeuna za plin bez pla6anje naknade.

B) Kvaliteta prirodnog plina

Od 1. listopada 2019. godine u primjenije novi sustav mjerenja kvalitete plina na ulazima u distribucijski
sustav - kromatografima (obveza operatora transportnog ustava) sukladno MreZnim pravilima transportnog
sustava, te je izmijenjen na6in objave podataka o kvalitetiplina. Operatortransportnog sustava PLINACRO
d.o.o. objavljuje na svojim sluZbenim internetskim stranicama https://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106
podatke o utvrtlenoj kvaliteti plina za svaki ulaz plina u distribucijski sustav koji je ujedno i izlaz iz
transportnog sustava.
Opskrbljiva6 plinom ZELENJAK PLIN d.o.o. na svojim internetskim stranicama objavio je podatke o
standardnoj kvaliteti plina, parametre kvalitete plina i podatke o donjojogrjevnojvrijednosti plina.

U slijedeCojtablici daje se prikaz podataka o ponderiranoj donjoj ogrjevnojvrijednosti plina u 2019.9.
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C) Edukacija kupaca prirodnog plina

Opskrbljivad plinom ZELENJAK PLIN d.o.o. na svojim internetskim stranicama objavio je mjere za sigurno
iueinkovito kori5tenje plina. Kupcima se uz ra6un za utro5eni plin za veljadu 2019. dostavio letak ,,Mjere
za ueinkovito isigurno kori5tenje plina". Uz raeun za utro5eni plin za mjesec rujan 2019. Kupcima je
dostavljen letak ,,OdrZavanje plinske instalacije-sigurnost pri uporabi", kojim se prije poeetka ogrjevne
sezone upuduje kupce na obveze i odgovornosti kupca vezane uz sigurnost uporabe plina kao energenta.

D) Sigurnost opskrbe plinom

Opskrbljivad plinom osigurao je i isporudio dovoljne koliCine plina za kupce iz kategorije ku6anstvo i kupce
iz kategorije poduzetni5tvo. Tijekom 2019. nije bilo progla5enog kriznog stanja u vezi s opskrbom plina u
Republici Hrvatskoj te ni po toj osnovi nije bilo ugovorenih, a neisporu6enih koliCina plina.

2. PR:KUPLJENI PODAC: 0 0STVAREN:M POKAZATELJ:MA ISPUNJAVANJA KVALITETE
OPSKRBE ZA OPCE STANDARDE KVAL:TETE OPSKRBE

A) Rje5avane prigovora i upita krajnjeg kupca
Sukladno Tablici 1. Priloga 2. Op6ih uvjeta opskrbe plinom za pra6enja opdih standarda kvalitete opskrbe
propisan je standard kvalitete usluge za prvu pisanu reakciju na prigovor ili upit krajnjeg kupca koji koristi
javnu uslugu opskrbe plinom (najvi5e 10 radnih dana).
U 2019. godini nije zaprimljen nijedan pisani prigovor.
U 2019. nije zaprimljen ni jedan pisani uplt vezano uz opskrbu plinom.

B) lspravljanje ra6una za opskrbu plinom
Sukladno Tablici 1. Priloga 2. Op6ih uvjeta opskrbe plinom za pra6enje op6ih standarda kvalitete opskrbe
propisan je standard kvalitete usluge za ispravak raduna na zahtjev krajnjeg kupca koji koristijavnu uslugu
opskrbe za ispravak raduna za isporudeni plin (unutar 10 radnih dana).
U 2019" zaprimljeno je 8 zahtjeva za ispravak ra6una za isporu6eni plin, koji su ispravljeni u roku od jednog
radnog dana, a odnose se na pogre5no oditanje plina. Udio ispravljenih raduna u odnosu na ukupan broj
zaprimljenih zahtjeva za ispravak ra6una izvr5en je obimu od 100%.

3.OPIS SAMOSTALNO PROVEDEN:H MJERA ZA POVECANJE KVALITETE OPSKRBE PLiNOM

Vezano uz kvalitetu opskrbe plinom i prilagoilavanju potreba Kupaca provodimo mjere organizacijske
prirode na pobolj5anju na5ih usluga. Osiguran je rad blagajne radnim danom od 07:00 do 15:00.

4.PR:JEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE KVALITETE OPSKRBE PL:NOM

Opskrbljivad plinom ZELENJAK PLIN d.o.o. vr5i opskrbu prirodnim plinom isklju6ivo kupcima na
distribucijskom podrudju kojim upravlja u svojstvu operatora distribucijskog sustava. S obzirom na mali broj
kupaca (2454) postoje6a razina kvalitete opskrbe plinom zadovoljava potrebe na5ih kupaca Sto se
odraZav a mal i m brojem pri govo ra i reklamacija.
Pobolj5anje kvalitete opskrbe provodit 6e se u skladu s kadrovskim i financijskim mogu6nostima u dijelu
koji se odnosi na procese upravljanja opskrbom plina.
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