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Rijeka, oZzujak 2023

|zvijeS¢e o kvaliteti opskrbe plinom za
2022. godinu

Sukladno ¢&lanku 47. stavak 3. i 4. Opc¢ih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18, NN 88/19, NN 39/20,
NN 100/21), ENERGO d.o.0. Rijeka objavijuje Godisnje izvjeSée o kvaliteti opskrbe plinom za
2022. godinu.

A. Sustav za pracenje kvalitete opskrbe plinom (opis sustava)
= Komuniciranje s kupcima plina

Sukladno stanju na dan 31. prosinca 2022. godine Energo d.o.o. Rijeka sveukupno opskrbljuje
prirodnim plinom 4346 krajnjih kupaca kategorije kuéanstvo koji koriste opskrbu plinom prema
trziSnim uvjetima.

Komunikacija s kupcima prirodnog plina, vezano za rjesavanje prigovora i upita, ispravijanje
rac¢una i promjenu opskrbljivaca ostvaruje se putem Sluzbe Opskrbe plinom i Sluzbe za odnose
s javnoscu i marketinga.

Djelatnici Sluzbe za odnose s javnoséu i marketinga te Sluzbe za opskrbu plinom odgovaraju na
zaprimljene upite kupaca u zakonski predvidenim rokovima a maksimalno do 10 dana od
zaprimanja upita a sve sukladno Prilogu 2. Op¢ih uvjeta opskrbe plinom.

a. Besplatni telefon - u prethodno navedenim Sluzbama osigurane su telefonske linije za
kontakt s krajnjim kupcima plina na koje isti mogu dobiti informacije. Ukupno je zaprimljeno

1721 poziva prema slijede¢im kategorijama

_ Broj upit

__RijeSeni upiti

1112
11
| Prigovoriireklamacie | 7
25
Servisiranje i ispitivanje plin. instalacija ' 108
127

Ostale informacije 331 331
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Primarni telefonski broj koji je na raspolaganju kupcima plina svaki radni dan od 7,00 - 15,00 sati
je telefon Korisni¢ke podrske u sklopu Sluzbe za odnose s javnoscu i marketinga 0800 353 040.

b. Elektronicka posta — Energo d.o.o. Rijeka osigurao je nekoliko adresa za zaprimanje
razli¢itih upita, reklamacija i prigovora od strane krajnjih kupaca. U 2022. godini zaprimljeno
je ukupno 2745 upita putem svih e-mail adresa. Na sve upite odgovoreno je u najkracem
roku. Kategorizacija upita kroz e postu prikazana je u slijedecoj tablici

Broj upita Rijeseni upiti

E-mailovi vezani za promjenu opskrbljivaca

Prigovori i reklamacije ‘ 10
Prikljuéenja na distribucijski sustav ke 12 12

Servisiranje i ispitivanje plin. instalacija 17 17

DemontaZa plinomjera i iskljucenja 1 : 18 ‘ 18

Ostale informacije 139 139

Tijekom 2022. godine nastavilo se sa implementacijom web forme za zaprimanje upita
(hitps://energo.hr/index.php/kontaktirajte-nas/) te redovitom sinkronizacijom iste sa CRM
aplikacijom.

c. Web stranice tvrtke - Na sluzbenim stranicama tvrtke http://www.energo.hr objavljene su
opce informacije o naSem trgovackom drustvu, informacije o prirodnom plinu kao energentu,
cijeni prirodnog plina, cijenama nestandardnih usluga, informacije o kvaliteti prirodnog plina,
popis zakonske i pod-zakonske regulative u Republici Hrvatskoj u domeni energetike i
plinskog gospodarstva, informacije o provedenim postupcima javne nabave i osnovne
informacije o uslugama operatora distribucijskih sustava s linkovima na njihove web stranice.
Tijekom 2022. godine web stranice Energa redovito su se azurirale i uskladivale sa svim
relevantnim vazecim propisima.

Krajnjim kupcima plina omogucena je i on-line dostava podataka o reklamacijama i prigovorima,
dostava stanja plinomjera (putem ugovornog partnera) i informativni izraun troSkova potrosnje
plina (link na stranice regulatora).

Na web stranicama omoguceno je i preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji su redovito
azurirani i uskladeni s vazecom zakonskom regulativom.
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Kupcima je putem poveznice na naSoj web stranici omoguceno i podnodenje zahtjeva za
promjenom opskrbljivata uno$enjem podataka u web obrazac na linku
http:/fenergo-gpzo.net-projekt.hr/.

d. Zaosobnukomunikaciju s kupcima na raspolaganju su 2 (dva) $altera na adresi Dolac 14/I,
51000 Rijeka na kojima je krajnjim kupcima plina omoguceno plac¢anje ra¢una za plin bez
placanja naknade. Na Salterima su dostupne sve potrebne informacije u smislu opskrbe
plinom a koje podrazumijevaju zahtjeve za promjenu viasnistva nekretnine (promjene kupca),
zahtjeve za sklapanjem ili raskid ugovora o opskrbi plinom, zahtjeve za obustavu isporuke
plina, zahtjeve za izvanredno ocitanje plina, prituzbe na usluge Energo d.o.o., reklamacije
racuna za plini sl..

B. Reklamacije i prigovori kupaca prirodnog plina

Reklamacije i prigovori krajnjih kupaca plina zaprimaju se pisanim putem, putem elektronicke
poste, telefonskim putem i direktno na Salteru na adresi Dolac 14/, 51000 Rijeka. U 2022. godini
ukupno je zaprimljeno i obradeno 60 zahtjeva.

Reklamacije kupaca plina rjeSavaju se i u sklopu Il. stupanjskog postupka putem zajednickog
Povjerenstva za reklamacije potrosaca po osnovi kojega u 2022. godini povjerenstvo nije
zaprimilo niti jednu reklamaciju.

C. Kvaliteta prirodnog plina

Sustav pracenja kvalitete plina vrsi se temeljem izvjeS¢a operatora transportnog sustava koja se
preuzimaju u sklopu mjeseénih evidencija o distribuiranim koli¢inama plina u distributivni sustav
Energo d.o.0. Rijeka.

Temeljem preuzetih izvije$¢a na mreznim stranica se objavljuje |zvjeS¢e o standardnoj kvaliteti
prirodnog plina(https://energo.hr/index.php/plin/izviesce-o-kvaliteti-prirodnog-plina/).

D. Edukacija kupaca prirodnog plina

Na svojim web stranicama Energo d.o.o. objavio je niz pitanja i odgovora vezanih za mjere
sigurnog i ucinkovitog Koristenja plina (https://fenergo.hr/index.php/category/pitanja-i-
odgovori/plin/).
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Tijekom 2022. godine krajnji kupci plina su informirani i o svim vaznijim dogadanjima kroz rubriku
Obavijesti (https://energo.hr/index.php/category/obavijesti/) koja se nalazi u zaglavlju naslovnice
nase web stranice. Na ovome mjestu kontinuirano sve nade kupce plina obavjestavamo o svim
promjenama zakonske regulative u domeni energetike i prirodnog plina, promjenama cijene plina
i svim ostalim korisnim informacijama vezanim za opskrbu plinom, kao $to je primjerice pregled
dnevnih i mjesecnih cijena plina
https://fenergo.hr/2022/10/03/obavijest-svim-korisnicima-prirodnog-plina-koji-s-energom-imaju-
skloplien-ugovor-na-trzisnoj-osnovi/

E. Sigurnost opskrbe plinom

Energo d.o.o. je tijekom 2022. osigurao dovoljne koli¢ine plina za sve kupce u kategorijama
kucanstvo i poduzetniStvo sukladno potpisanim trziSnim ugovorima. Ukupno je u 2022. godini
kupcima isporuceno 227 573 074 kWh prirodnog plina.

F. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

Tijekom 2022. godine, nastavilo se sa aktivnim koristenjem sustava CRM-a uz maksimalno
koristenje svih moguénosti toga sustava u cilju podizanja kvalitete informiranosti kupaca.

Program za billing je unaprjeden i doraden u 2022. kroz uvodenje dodatnih moguénosti pracenja
i kontrole potrosnje i naplate.

G. Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe plinom

U 2023. godini planira se nadogradnja i implementacija novih ICT sustava te razvoj mobilne
aplikacije. Realizacijom predvidenih mjera omogucuje se brza, bolja i sigurnija opskrba plinom u
javnom i gospodarskom sektoru, podize se kvaliteta nasih usluga na viSu razinu i na taj nacin
zadrzava se povjerenje i zadovoljstvo postojecih, ali i buducih krajnjih kupaca.

Posljednji kvartalni period 2022. godine obiljezen je velikim izazovima u opskrbi plinom s obzirom
na znacajni rast cijena na trZistu. Vaznost komunikacije s kupcima i transparentnog poslovanja
pokazuju se kljuénim faktorima uspjesnosti koje treba i narednom periodu odrzavati. Jacanje
marketinskih aktivnosti u cilju edukacije kupaca doprinijeti ce kvalitetnijoj opskrbi i zadrzavanju
povjerenja potroSaca.

Direktor:
Marko Krizapec, dipl. ing., EMBA
> . .': ' , "f‘zﬁh —

Ziro raéun: IBAN HR17 2360000 - 1101962162 kod Zagrebacka banka d.d.

Ziro racun: IBAN HR37 2402006 - 1100401603 kod Erste & Steierméarkische Bank d.d.

Registrirano u TS Rijeka: Tt-95/3158-2, MBS: 040013290, MB: 3456811, 0IB: 99393766301

Temeljni kapital Drustva: 252.015.000 kuna / 33.448.138,56 euro (fiksni tecaj konverzije 7.53450) u cijelosti uplacen
Direktor Drustva: Marko Krizanec, dipl.ing EMBA.




