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GODISNJE 1ZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA 2020 GODINU

1. Opis sustava za pracenje kvalitete plinom -

Plinara isto¢ne Slavonije d.0.0. razvija sustav pracenja kvalitete opskrbe plinom na nain stalne dostupnosti za
krajnje kupce, te brzinom rjeSavanja upita, kao i izlascima na teren.

Za navedene sustave pracenja kvalitete opskrbe krajnjim kupcima dostupni su sljede¢i naini komunikacije:
- brojevi telefona, elektronika posta, web stranica,
- 24-satno deZurstvo djelatnika (besplatan broj telefona 0800-304-336)
- otvorena blagajna i moguénost placanja rauna za plin bez naknade (pet radnih dana u tiednu od 8-14h)
- kontakt podaci sluzbi koje djeluju unutar Drustva
- poslovni prostori Drustva dostupni krajnjim korisnicima za osobni kontakt radnim danom od 7 do 15 h.
- Ispostave Drutva u lloku i Zupanji za krajnje korisnike na tom podrucju.

Na sluzbenim web stranicama Drustva objavljene su sve relevantne informacije za krajnje kupce:

- Pravni propisi koji reguliraju trZiste plina

- Cijena plina, nestandardne usluge i kvaliteta plina

- Dokumenti, izvje$¢a Drustva, obrasci i tipski ugovori

- Postupak promjene opskrbljivaca i raskid ugovora o opskrbi

- Informacije o pravu na pristup informacijama i zastiti osobnih podataka, te kontakt SluZbenika za
informiranje i Sluzbenika za zastitu osobnih podataka.

- Moguénost dostave stanja plinomjera putem web stranice

- Poveznice na korisne linkove: Hera, Hrote, Plinacro d.o.o.,

- Upute za potroSate za pravilno o€itanje plinskog brojila, Mjere za uinkovito i sigumo koristenje
prirodnog plina, Upute Glas potroSaca

- Popisi ovlastenih servisera, dimnjacara i izvodaca radova.

2. - Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispitivanja kvalitete opskrbe za opée standarde
kvalitete opskrbe -

Tablica broj 1. — Podatci o rieSavanju prigovora i upita krajnjih korisnika u 2020. godini.
Rjesavanje prigovora i upita
krajnjih korisnika

Broj zaprimljenih zahtjeva za 3 0
rieSavanje prigovora i upita

Opskrbljivaé u obvezi javne usluge Opskrbljiva¢

Broj odgovora do najvise 10 radnih 3 0
dana
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Tablica broj 2. — Podatci o ispravijenim racunima za opskrbu plinom u 2020. godini.

:)slg)nr:\rrrl‘janje Lo Opskrbljiva¢ u obvezi javne usluge Opskrbljiva¢
Broj zaprimljenih zahtjeva za
: g 20 g
ispravak racuna -
Broj odgovora do najvise 10 radnih

20 g
dana -

3. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom -

Informiranjem kroz medije (radio, televizija, edukacijski materijali), te pristup informacijama i upitima putem mail-a
i telefona, krajnji kupci mogu dobiti sve relevantne informacije vezane za opskrbu plinom, a sve u cilju bolje
informiranosti o trenutnoj situaciji i promjenama na trzistu plina. Plinara istocne Slavonije d.0.0. Zeli sa svim
navedenim mjerama omoguditi svakom kupcu da bude u tiieku sa novonastalim promjenama na trzistu plinom, o
pravima koja mogu ostvariti, te samostalno donijeti odluku koja ¢e u prvoj mjeri zadovoljiti sve njihove potrebe.

Prema Odluci Hrvatske energetske regulatorne agencije urbroj: 371-04-20-294, od dana 11.12.2020 godine,
Plinara istoéne Slavonije d.0.0. za distribuciju i opskrbu plinom, odreduje se za opskrbljivaca u obvezi javne
usluge opskrbe plinom za distribucijsko podrucje operatora distribucijskog sustava Plinara istocne Slavonije d.0.0.
za distribuciju i opskrbu plinom, za razdoblje od 01.travnja 2021 do 30.rujna 2024 godine. Ova Odluka obvezuje
nas na kontinuirano pracenje i provodenje zakonske i podzakonske regulative, kojom se propisuje obavljanje
javne usluge opskrbe plinom, te kontinuirano odrzavanje pokazatelja pravne, tehnicke, strucne i financijske
kvalificiranosti, kao i osiguranje uvjeta kojima se osigurava pruzanje $to kvalitetnije usluge, te pouzdana i sigurna
isporuka plina krajnjim kupcima.

4. Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe -

Kako bi postigli zadovoljavajuéu razinu kvalitete opskrbe plinom Plinara istone Slavonije d.o.0. planira
kontinuirano ulaganje u edukaciju i komunikacijske vjestine djelatnika za rad sa krajnjim kupcima. Razvijanjem
timskog rada unutar Drustva Zelimo posti¢i zadovoljavajucu razinu interakcije sa krajnjim kupcima, bolji pristup i
informiranost kupca o promjenama koje predstoje na trzistu plina. Potreba za otvaranjem novih kanala
informiranja i pristupa krajnjim kupcima stvara potrebu stalne edukacije i profesionalizacije kadra unutar Drustva,
a u cilju ostvarivanja i pobolj$anja kvalitete opskrbe plinom.

U Vinkovcima, 15.01.2021.
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