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Sukladno €l. 47. st. 3. i 4. Opcih uvjeta opskrbe plinom (NN br. 50/18, 88/19), Komunalije
d.o.0. u svojstvu opskrbljivaca (dalje: Opskrbljiva), a na temelju podataka o ostvarenim
pokazateljima ispunjavanja kvalitete opskrbe za opce standarde kvalitete opskrbe objavljuje

GODISNJE IZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM
ZA 2019. GODINU

I. Opis sustava za praéenje kvalitete opskrbe plinom

Opskrbljiva¢ plinom obavlja dvije djelatnosti i to reguliranu djelatnost opskrbe tzv. javnu
uslugu koja je namijenjena kategoriji kucanstva te trZzi$nu djelatnost opskrbe koja je usmjerena
kategoriji poduzetni§tva. Kvaliteta opskrbe plinom odituje se u komunikacijskim kanalima s
krajnjim kupcima, kvaliteti (brzini) odaziva na upit/zahtjev krajnjeg kupca te kvaliteti plina.

eKomunikacijski kanali(telefon, elektroni¢ka posta, web stranica, Citana poruka na radio
stanici):

Poslovi obrafuna plina, ispostavljanja rauna/obra¢una/linearnih uplatnica i knjiZenja
primarno se obavljaju unutar sektora ekonomskih poslova. Krajnjim kupcima dostupan je broj
centrale 043 771 012 koji se navodi na raGunima, memorandumu, web stranici te na obiljezjima
tvrtke prilikom ulaska u poslovnu zgradu. Na radnom mjestu centralista zaposlena je osoba
koja sve pozive krajnjih kupaca, u zavisnosti od sadrzaja upita usmjerava na telefonsku liniju
mjerodavnog zaposlenika. Radno vrijeme je od 7:00 do 15:00 sati, a nakon tog vremena
dostupni su deZurni radnici na broj mobilne linije koji je objavljen na ulazu u zgradu i web
stranici Opskrbljivada, koji u zavisnosti od hitnosti upita isti usmjerava na mobilne telefone
pojedinih zaposlenika. Za kategoriju kucanstva na ra¢unu su navedene kontakt osobe. Za upite
krajnjih kupaca a koji su usmjereni na reklamaciju raCuna, izmjenu mati¢nih podataka,
promjenu vlasnitva, ugovora o opskrbi, iskljuéenju/nastavku isporuke dostupno je nekoliko
djelatnika. Opskrbljiva€ ima centralnu email adresu komunalije(@komunalije.hr te pojedinaéne
email adrese djelatnika. Osigurana je i komunikacija elektroni€kim putem s pojedinim
zaposlenikom Opskrbljivada, a na koju se krajnji kupac usmjerava nakon zaprimanja prve
prepiske putem centralne adrese. Na upit krajnjeg kupca odgovara se komunikacijskim
kanalom kojim je i postavljen. U pravilu, kod jednostavnijih upita, na upit se odgovara u roku
od 24 sata, a na sloZeniji upit maksimalno do 10 dana. Na sluZzbenim stranicama Opskrbljivaca
http://www.komunalije.hr/ objavljene su opée informacije o Drustvu, informacije o cijeni
plina, nestandardnim uslugama, informacije o kvaliteti plina, popis zakonske i podzakonske
regulative, tipski primjerci ugovora i obrasci, informacije o proceduri promjene opskrbljivaca
i pravu krajnjeg kupca na raskid ugovora i druge vazne informacije i obavijesti za korisnike.




Na web stranicama nalaze se i kontakt podaci te razna izvje$éa Drustva (financijska, javna
nabava i sl.). Kvalitetu plina, sukladno Opéim uvjetima opskrbe plinom i MreZnim pravilima
transportnog sustava osigurava OTS -Plinacro d.o.o. te su izvje§taji o kvaliteti plina za
specifitne tocke na plinskom transportnom sustavu koji se odnose i na sve ulaze u
distribucijske sustave javno objavljeni na web stranici http://www.plinacro.hr i na web stranici
operatora distribucijskih sustava (ODS-a).

U poslovnim prostorijama osigurano je mjesto za reklamaciju i mjesto na kojem se mogu
predati sve vrste zahtjeva vezane uz sklapanje, promjene i prestanak ugovora o opskrbi plinom,
reklamacije racuna za plin, prituZbe na usluge Opskrbljivada i dr.

Opskrbljiva¢ u svojem poslovanju i najvecoj moguéoj mjeri primjenjuje opée i garantirane
standarde kvalitete opskrbe, a koji se odnose na pisanu reakciju na prigovor ili upit krajnjeg
kupca, ispravljanje racuna za plin i ponovnu uspostavu isporuke plina.

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

Tablica br. 1: Pokazatelji kvalitete opskrbe plinom Komunalije d.0.0. za 2019. godinu

Aktivnost (red. br. 10 Prilog 2. OU):Rjesavanje
prigovora i upita krajnjeg kupca

Obveznik primijene: Opskrbljivaé u obvezi javne
usluge

Op¢i standard: Prva pisana reakcija na prigovor ili
upit krajnjeg kupca koji koristi javnu uslugu opskrbe
(najvise 10 radnih dana)

Kriterij uskladenosti:90%

Broj zaprimljenih zahtjeva za rjeSavanje prigovora 0

i upita:

Broj odgovora do najvise 10 radnih dana: 0
Udio prema opéem standardu: 100 %

Aktivnost (red. br. 11 Prilog 2. OU):Ispravljanje
raduna za opskrbu plinom

Obveznik primijene:Opskrbljivac u obvezi javne
usluge

Opé¢i standard: Ispravak raduna na zahtjev krajnjeg
kupca koji koristi javnu uslugu opskrbe za ispravak
raCuna isporuceni plin (unutar 10 radnih dana)
Kiriterij uskladenosti:90%

Broj zaprimljenih zahtjeva za ispravljanje rauna: 51
Broj odgovora unutar 10 radnih dana 51
Udio prema opéem standardu 100 %

Aktivnost (red. br. 12Prilog 2. OU):Rjesavanje
prigovora i upita krajnjeg kupca
Obveznik primijene:Opskrbljivag

Opéi standard: Prva pisana reakcija na prigovor ili
upit krajnjeg kupca (najvise 10 radnih dana)
Kriterij uskladenosti:80%

Broj zaprimljenih zahtjeva za rjeSavanje prigovora 0

1 upita:

Broj odgovora do najviSe 10 radnih dana: 0
Udio prema opéem standardu 100 %

Aktivnost (red. br. 13Prilog 2. OU):Ispravljanje
raduna za opskrbu plinom
Obveznik primijene:Opskrbljivad

Opé¢i standard: Ispravak raluna na zahtjev za
ispravak ra¢una za opskrbu plinom(unutar 10 radnih
dana)

Kriterij uskladenosti:80%

Broj zaprimljenih zahtjeva za ispravljanje racuna: 0
Broj odgovora unutra 10 dana 0
Udio prema opéem standardu 100 %




Napomena: ukoliko je na zahtjev krajnjeg kupca dogovorno utvrden/usuglasen datum koji
prelazi opéi standard smatra se da je opskrbljivaé omoguéio kupcu ispunjavanje opéeg
standarda.

Napomena: u kontekstu ovog izvje$¢a pojam prigovora razmatra se u okviru Zakona o za§titi
potrosada.

III. Opis samostalno provedenih mjera za poveéanje kvalitete opskrbe
plinom

eOtvaranjem trZiSta plina, Komunalije d.o.o. zapo&eo je s informiranjem krajnjih kupaca o
pravima i obvezama javne odnosno trZisne usluge opskrbe plinom. U tom kontekstu koristio je
kanale direktne komunikacije s krajnjim kupcem, informiranje putem cirkularne obavijesti te
obavjeStavanje krajnjih kupaca putem radio postaja

eKreirani su obrasci za pojedine usluge kako bismo ubrzali proces i unificirali zahtjeve obrade
s preciziranjem dokumentacije koja treba biti predoena na uvid operateru.

eEdukacija zaposlenika u svezi zakonskih i podzakonskih odredbi, njihove primjene te
uvodenje novih evidencija na pojedina radna mjesta u svrhu praéenja kvalitete odaziva na
razli¢ite zahtjeve kupaca.

IV. Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe plinom

o]z velikog broja podataka i jo§ veceg broja zahtjeva za obradom podataka, temeljem stalno
drugatijih kriterija ,potrebno je prepoznati/razlikovati vazno od manje vaZnog jer se u
protivnom opskrbljiva¢ pretvara u administratora koji broji vrstu, vrijeme i broj zahtjeva.

eKonstantna izobrazba zaposlenika s ciljem usvajanja govornickih vjestina te bolje i
jednostavnije komunikacije s krajnjim korisnikom da se pribliZi zakonska regulativa te izgled
raCuna, znacenje pojedinih oznaka, jedinica mjere te sam obra¢un utro§ka plina-postizanje vise
razine poslovne komunikacije obzirom na znaCajan udio relativno konzervativne sredine,
starije Zivotne dobi i navika rada.

»/natno intenzivnije pracenje ispunjavanja op¢ih standarda kvalitete opskrbe plinom te interna
reakcija na svako postupanje ispod zahtijevane kvalitete.

ePoticati informati¢ku pismenost i povezanost kako unutar Drustva tako i u odnosima s
krajnjim kupcem u cilju ubrzavanja procesa razmijene podataka i dokumentacije

Cazma, 28.veljage 2020.godine




