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Sukladno €lanku 47. stavka 3. i 4. Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18 i 88/19 i 39/20), Opskrbljivaé
plinom ZELENJAK PLIN d.o.0., Trg Antuna Mihanovi¢a 1, Klanjec, (dalje u tekstu: Opskrbljiva¢) objavljuje

GODISNJE 1ZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM
ZA 2020.g.

Opis sustava za praéenje kvalitete opskrbe plinom

ZELENJAK PLIN d.o.0. na dan 31.12.2020. godine sveukupno opskrbljuje prirodnim plinom 2450 kupaca,
od toga 2314 kupaca iz kategorije javne usluge opskrbe plinom (kuéanstvo) i 136 kupaca na trzistu koji ne
koriste opskrbu plinom u obvezi javne usluge opskrbe plinom (Poduzetnistvo). Opskrba kupaca iz kategorije
javne usluge (kuéanstvo) izvrena je u koli€ino od 14.766.276 kWh i kupaca koji ne koriste javnu uslugu
(poduzetnistvo) 3.238.975 kWh.

Kupcima je omoguceno vise nalina komuniciranja s opskrbljivatem, vezano uz upite, prigovore u
jedinstvenoj organizacijskoj jedinici opskrbe plinom.

1. OPIS SUSTAVA ZA PRACENJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

A) Komunikacija s kupcima prirodnog plina
1. Komunikacija putem telefona i fax-a

Najveci dio komunikacije koje koriste nasi kupci provodi se putem dostupnih telefonskih linija, na koje mogu
dobiti informacije za bilo koji upit vezano uz opskrbu plinom. Glavni javno dostupni telefonski broj koiji je
dostupan kupcima svakog radnog dana u vremenu od 07:00 sati do 15:00 sati je centrala 049/551-049,
049/551-050 i 099/236 0895. Kupcima je dostupna i besplatna telefonska linija pozivom na broj 0800 805
819. Kupcima je stalno dostupna linija telefaksa 049/551-055.

2. Elektroni¢ka posta

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

3. Internetska stranica

Na sluzbenim internetskim stranicama hifos//zeleniak-plin.hr/ objavijene su opée informacije o trgovackom
drustvu ZELENJAK PLIN d.o.o., koniaki podaci, informacije o prirodnom plinu, cijenama prirodnog plina,
cijenama nestandardnih usluga, podaci o sigurnom i efikasnom koristenju plina, informacije o kvaliteti plina

kvaliteli usluga, podaci iz podrugja javne nabave, prava na pristup informacijama, zastite osobnih
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na to, moguce je slanje i zaprimanje racuna digitalnim putem kupcima koji imaju moguénost takvog naéina
primanja raguna (kupci kategorije Poduzetni$tvo).

5. Osobna komunikacija s kupcima

Kupci mogu radnim danom u vremenu od 07:00 sati do 15:00 sati u sjedi$tu Opskrbljivaéa, Trg Antuna
Mihanovi¢a 1, Klanjec, razgovarati s sluzbom opskrbe plina, dostavljati i primati podatke vezane uz opskrbu
plinom, podnositi upite, prigovore i sl. U sjedi$tu opskrbljivaéa osiguran je rad blagajne u vremenu od 07:00
sati do 15:00 sati na kojoj kupci imaju moguénost pla¢anja raéuna za plin bez plaéanje naknade.

B) Kvaliteta prirodnog plina

Mijerenje kvalitete plina na ulazima u distribucijski sustav - kromatografima (obveza operatora transportnog
ustava) sukladno MreZnim pravilima transportnog sustava, te je izmijenjen nacin objave podataka o kvaliteti
plina. Operator transportnog sustava PLINACRO d.o.o. objavljuje na svojim sluzbenim internetskim
stranicama https://www.plinacro.hr/default.aspx?id=106

podatke o utvrdenoj kvaliteti plina za svaki ulaz plina u distribucijski sustav koji je ujedno i izlaz iz
transportnog sustava.

Opskrbljiva¢ plinom ZELENJAK PLIN d.o.0. na svojim internetskim stranicama objavio je podatke o
standardnoj kvaliteti plina, parametre kvalitete plina i podatke o donjoj ogrjevnoj vrijednosti plina.

U slijedecoj tablici daje se prikaz podataka o ponderiranoj donjoj ogrjevnoj vrijednosti plina u 2020.g.

Klanjec | ke T
sijecanj 9,651276 9,650916 9,651505
veljaca 9,695624 9,695647 9,695193
oZujak 9,703952 9,703562 9,703041
travanj 9,715702 9,715874 9,715907
svibanj 9,729538 9,729277 9,737742
lipanj 9,651636 9,649078 9,648146
srpan; 9,691078 9,691477 9,692152
kolovoz 9,654695 9,654226 9,654250
rujan 9,684475 9,684986 9,685781
listopad 9,710346 9,710681 9,710498
studeni 9,701554 9,700911 9,701901
prosinac 9,713572 9,713781 9,713358

C) Edukacija i obavjeStavanje kupaca prirodnog plina

Opskrbljivaé plinom ZELENJAK PLIN d.o.0. na svojim internetskim stranicama objavio je mjere za sigurno
i u¢inkovito koristenje plina. Kupcima se uz raun za utro$eni plin za veljadu 2020. dostavio letak ,Mjere
za udinkovito i sigurno koristenje plina“. Uz raéun za utro$eni plin za mjesec rujan 2020. Kupcima je
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dostavljen letak ,OdrZzavanje plinske instalacije-sigurnost pri uporabi‘, kojim se prije pofetka ogrjevne
sezone upucuje kupce na obveze i odgovornosti kupca vezane uz sigurnost uporabe plina kao energenta.

D) Sigurnost opskrbe plinom

Opskrbljivag plinom osigurao je i isporuéio dovoljne koli¢ine plina za kupce iz kategorije ku¢anstvo i kupce
iz kategorije poduzetnistvo. Tijekom 2020. nije bilo progladenog kriznog stanja u vezi s opskrbom plina u
Republici Hrvatskoj te ni po toj osnovi nije bilo ugovorenih, a neisporué¢enih koli¢ina plina.

2. PRIKUPLJENI PODACI O OSTVARENIM POKAZATELJIMA ISPUNJAVANJA KVALITETE
OPSKRBE ZA OPCE STANDARDE KVALITETE OPSKRBE

A) RjeSavane prigovora i upita krajnjeg kupca

Sukladno Tablici 1. Priloga 2. Opéih uvjeta opskrbe plinom za pra¢enja op¢ih standarda kvalitete opskrbe
propisan je standard kvalitete usluge za prvu pisanu reakciju na prigovor ili upit krajnjeg kupca koji koristi
javnu uslugu opskrbe plinom (najvi§e 10 radnih dana).

U 2020. godini nije zaprimljen ni jedan pisani prigovor.

U 2020. nije zaprimljen ni jedan pisani upit vezano uz opskrbu plinom. Upiti koji su zaprimljeni putem
telefona odmah su odgovoreni.

B) Ispravijanje rauna za opskrbu plinom

Sukladno Tablici 1. Priloga 2. Opéih uvjeta opskrbe plinom za pracenje op¢ih standarda kvalitete opskrbe
propisan je standard kvalitete usluge za ispravak ra¢una na zahtjev krajnjeg kupca koji koristi javnu uslugu
opskrbe za ispravak ra¢una za isporu¢eni plin (unutar 10 radnih dana).

U 2020. zaprimljeno je 13 zahtjeva za ispravak ra¢una za isporu¢eni plin, koji su ispravljeni u roku od jednog
radnog dana, a odnose se na pogre$no oéitanje plina. Udio ispravljenih ra¢una u odnosu na ukupan broj
zaprimljenih zahtjeva za ispravak racuna izvréen je obimu od 100%. Svi raduni ispravljeni su u roku od
jednog radnog dana od dana podno$enja zahtjeva za ispravak ra¢una.

3. OPIS SAMOSTALNO PROVEDENIH MJERA ZA POVECANJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

Vezano uz kvalitetu opskrbe plinom i prilagodavanju potreba Kupaca provodimo mijere organizacijske
prirode na pobolj$anju nasih usluga. Osiguran je rad blagajne radnim danom od 07:00 do 15:00, ¢ime je
usluga od minimalno dozvoljenih 6 sati pove¢ana na 8 sati dnevno za pla¢anje racuna za plin bez naknade
i ostale upite, reklamacije i sl.

4. PRIJEDLOG MJERA ZA POBOLJSANJE KVALITETE OPSKRBE PLINOM

Opskrbljivaé plinom ZELENJAK PLIN d.o.o. vr§i opskrbu prirodnim plinom isklju¢ivo kupcima na
distribucijskom podrug&ju kojim upravlja u svojstvu operatora distribucijskog sustava. S obzirom na mali broj
kupaca (2450) postoje¢a razina kvalitete opskrbe plinom zadovoljava potrebe nasih kupaca §to se
odrazava malim brojem prigovora i reklamacija.

Pobolj$anje kvalitete opskrbe provodit ¢e se u skladu s kadrovskim i financijskim moguénostima u dijelu
koji se odnosi na procese upravljanja opskrbom plina.

U Klanjcu, 26.02.2021.

Direktor:
ZELENJAK PLIN d.0.c 2
za distribuciju i opskrbu plinor~ Zeljko lli¢, bagc/n h.
Klanjec, Tra A. Mihanovica F //(
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