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Rijeka, veljaca 2024

Sukladno ¢lanku 47. stavak 3. i 4. Opéih uvjeta opskrbe plinom (NN 50/18, NN 88/19, NN
39/20, NN 100/21, 103/22, 68/23), ENERGO d.o.o. Rijeka objavljuje

Godisnje izvjeSée o kvaliteti opskrbe plinom za
2023. godinu

Poslovanje Energo d.0.0 na energetskom trZistu Republike Hrvatske u 2023. godini
odvijalo se na temeljima trziS$nog poslovanja sa kupcima kategorije kuc¢anstvo i kategorije '
poduzetnistvo. Kvaliteta opskrbe plinom ostvarena je u meduodnosu s kupcima kroz kvalitetnu
komunikaciju, te brzu povratnu reakciju na upite i trazene informacije nasih potrosaca. S
obzirom na ¢injenicu da opskrbu plinom u obvezi javne usluge vrsi Gradska plinara Zagreb
opskrba d.o.0, odgovorili smo i na brojne upite njihovih korisnika u vidu posrednika u
uspostavijanju komunikacije sa njihovom sluzbom opskrbe.

Opis sustava za praéenje kvalitete opskrbe plinom

Sukladno stanju na dan 31. prosinca 2023. godine Energo d.o.o. Rijeka sveukupno je
opskrbljivao prirodnim plinom 4197 krajnjih kupaca kategorije kucanstvo koji su koristili
opskrbu plinom prema trzi$nim uvjetima. U kategoriji kupaca koji nisu ku¢anstvo, odnosno
kategoriji poduzetni$tva, sa 31.12.2023 Energo je vr8io opskrbu na 54 obralunska mjerna
mjesta.

Komunikacija s kupcima prirodnog plina, vezano za rjeSavanje prigovora i upita, ispravijanje
raduna i promjenu opskrbljivaca ostvaruje se putem SluZbe opskrbe plinom i Sluzbe za odnose
s javnoscéu i marketing. Najéesc¢i i najzastuplieniji kanal komunikacije je putem telefonskih
upita, ¢ime se ostvaruje direktni kontakt i postize najbolja efikasnost i brzina rjeSavanja upita
i davanja informacija.

Djelatnici Sluzbe za odnose s javnoscéu i marketing te SluZzbe za opskrbu plinom odgovaraju
na zaprimljene upite kupaca u zakonski predvidenim rokovima a maksimalno do 10 dana od
zaprimanija upita a sve sukladno Prilogu 2. Opcih uvjeta opskrbe plinom.

Sustav komunikacije s kupcima provodio se telefonski, elektroniCkom postom, putem web
stranica tvrtke, te neposrednom osobnom komunikacijom.
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Telefonska komunikacija ostvaruje se sa Sluzbom za opskrbu i Sluzbom za odnosu
s javnoscu i marketing. Kupcima je osiguran besplatni broj za kontakt, te se trudimo u cilju
visoke kvalitete odnosa na svaki poziv odgovoriti pravovremeno, isti dan kada je i zaprimljen.
Uspostavljen je sustav pracenja propustenih poziva kako bi se i na njih odgovorilo u najkraéem
roku. Ukupno je zaprimljeno 1123 telefonskih upita prema slijedec¢im kategorijama

Broj upita Rijeseni upiti

Pozivi vezani za promjenu opskrbljivaéa 62 62

Prigovori i reklamacije 109 109

Priklju¢enja na distribucijski sustav 52 52

Servisiranje i ispitivanje plin. instalacija 276 276

Demontaza plinomjera i iskljuéenja 192 192
Ostale informacije 384 384

Primarni telefonski broj koji je na raspolaganju kupcima plina svaki radni dan od 7,00 - 15,00
sati je telefon Korisnicke podr§ke u sklopu Sluzbe za odnose s javno$cu i marketinga 0800
353 040.

Elektronicka posta drugi je po zastuplijenosti kanal komunikacije. Kupcima je
dostupno vise razliCitih adresa putem kojih se rjeSavaju upiti, reklamacije i prigovori od strane
krajnjih kupaca. Sluzbena e-mail adresa navedena je na svim raéunima za opskrbu i na web
stranici drustva. Ovisno o vrsti i sloZzenosti upita odgovoreno je u najkraéem roku do
maksimalno 2-3 radna dana. U 2023. godini zaprimljeno je ukupno 544 upita putem svih e-
mail adresa. Kategorizacija upita kroz e postu prikazana je u slijedecoj tablici
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Broj upita RijeSeni upiti

E-mailovi vezani za promjenu opskrbljivaca 96 96

Prigovori i reklamacije 52 52

Prikljucenja na distribucijski sustav 44 44

Servisiranje i ispitivanje plin. instalacija 96 96

DemontaZa plinamjera i iskljucenja ' 100 100

Ostale informacije | 156 156

Tijekom 2023. .godine nastavilo se sa implementacijom web forme za zaprimanje upita
(https://energo.hr/index.php/kontaktirajte-nas/) te redovitom sinkronizacijom iste sa CRM
aplikacijom.

Web stranice tvrtke http://www.energo.hr objavljuju 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 2023. godine
web stranice Energa redovito su se azurirale i uskladivale sa svim relevantnim vazecim
propisima.

Krajnjim kupcima plina omoguéena je i on-line dostava podataka o reklamacijama i
prigovorima, dostava stanja plinomjera (putem ugovornog partnera) i informativni izracun
troskova potro$nje plina (link na stranice regulatora). Na web stranicama omoguéeno je i
preuzimanje tipskih ugovora i obrazaca koji su redovito azurirani i uskladeni s vazeéom
zakonskom regulativom.

Korisnicima je putem poveznice na nasoj web stranici omoguéeno i podnoSenje zahtjeva za
promjenom opskrbljiva¢a unoSenjem podataka u web obrazac na linku
http://energo-gpzo.net-projekt.hr/.
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Za osobnu komunikaciju s kupcima na raspolaganju su 2 (dva) Saltera na adresi Dolac
14/1, 51000 Rijeka na kojima je krajnjim kupcima plina omoguéeno placanje ra¢una za plin
bez pla¢anja naknade. Na Salterima su dostupne sve potrebne informacije u smislu opskrbe
plinom a koje podrazumijevaju zahtjeve za promjenu vlasnistva 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
raéuna za plin i sl.

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 14/1, 51000 Rijeka. U 2023.
godini ukupno je zaprimljeno i obradeno 206 zahtjeva.

Reklamacije kupaca plina rje$avaju se i u sklopu [l. stupanjskog postupka putem zajednic¢kog
Povjerenstva za reklamacije potrosada po osnovi kojega je u 2023. godini povjerenstvo
zaprimilo jednu reklamaciju.

Kvaliteta prirodnoq plina

Kvaliteta plina odnosi se na kemijski sastav i ogrjevnu vrijednost plina odnosno na parametre
standardne kvalitete plina. Sustav praéenja kvalitete plina vrsi se temeljem izvjeS¢a operatora
transportnog sustava koja se preuzimaju u sklopu mjesecnih evidencija o distribuiranim
koli¢inama plina u distributivni sustav Energo d.o.o. Rijeka. Temeljem preuzetih izvie$¢a na
mreZnim stranica se objavljuie lzvjesée o standardnoj kvaliteti prirodnog plina
(https://energo.hr/index.php/plin/izviesce-o-kvaliteti-prirodnog-plina/). U skladu s Mreznim
pravilima plinskog distribucijskog sustava od 01.10.2022. godine kod utvrdivanja energije
isporuc¢enog plina primjenjuje se gornja ogrjevna vrijednost plina.

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

Ziro racun: IBAN HR37 2402006 - 1100401603 kod Erste & Steiermarkische Bank d.d. : :
Registrirano u TS Rijeka: Tt-95/3158-2, MBS: 040013290, MB: 3456811, OiB: 99393766301 - - |
Temeljni kapital Drustva: 33.448.138,56 EUR - L s
Direktor Drustva: Marko KriZanec, dipling., EMBA ' =




Energo d.o.o. Rijeka,
za proizvodnju i distribuciju toplinske energije i plina

. Dolac 14/1, 51000 Rijeka, Hrvatska
- tel: +385 51 353 006 * fax: +385 51 353 007

www.energo.hr ¢ info@energo.hr

Edukacija kupaca prirodnog plina

Na svojim web stranicama Energo d.o.0. objavio je niz pitanja i odgovora vezanih za mjere
sigurnog i udinkovitog koriStenja plina (https://energo.hr/index.php/category/pitanja-i-
odgovori/plin/). Tijekom 2023. 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 nase
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 mjeseénih cijena plina
https://energo.hr/2022/10/03/obavijest-svim-korisnicima-prirodnog-plina-koji-s-energom-
imaju-skloplien-ugovor-na-trzisnoj-osnovil/.

Na ovaj nadin kupac u svakom trenutku moze pratiti kretanje cijene na dnevnoj i mjesecnoj
bazi, kao i dobiti uvid u podatke koji utjie€u na formiranje krajnje cijene opskrbe prikazane na
mjesec¢nom racunu za plin. Vjerujemo da je transparentnost poslovanja jedan od kljuénih
¢imbenika u dobivanju i zadrzavanju povjerenja nasih korisnika.

Sigurnost opskrbe plinom

Energo d.o.o. je tijekom 2023. osigurao dovoljne koli€¢ine plina za sve kupce u kategorijama
kucanstvo i poduzetnistvo sukladno potpisanim trziSnim ugovorima. Ukupno je u 2023. godini
kupcima isporuceno 11.811.163 kWh prirodnog plina.

Opis samostalno provedenih mjera za povecéanje kvalitete opskrbe plinom

U uvjetima globalne energetske krize dodatno su unapriedeni poslovni modeli ugovaranja
opskrbe za kupce kategorije poduzetnistvo. Uveli smo novi pristup i nacin kreiranja ponuda
kako bismo osigurali transparentnost poslovanja i omoguéili maksimalnu komunikaciju s
kupcem na mjesecnoj bazi.

Tijekom 2023. godine, nastavilo se sa aktivnim koriStenjem sustava CRM-a uz maksimalno
koristenje svih mogucénosti toga sustava u cilju podizanja kvalitete informiranosti kupaca. Stara
informati¢ka oprema zamijenjena je novim komponentama koje su omogucéile brzu dostupnost
podataka i kvalitetnije informiranje kupaca.
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Prijedlog mjera za poboljSanje kvalitete opskrbe plinom

Opskrbu plinom u 2023. godini obiljezila je u velikoj mjeri regulacija trzista od strane Viade RH
sukladno donesenim Uredbama i propisima. Vaznost komunikacije s kupcima i
transparentnog poslovanja pokazali su se kljuénim faktorima uspjeSnosti koje treba i
narednom periodu odrzavati. Planira se novo zaposljavanje prema obimu poslova opskrbe
plinom u cilju pobolj$anja direktne komunikacije koju posebno zahtijevaju nasi umirovljenici.
Edukacija kupaca kroz svakodnevnu komunikaciju i azurno odgovaranje na upite i reklamacije
doprinose kvalitetnijoj opskrbi i zadrzavanju povjerenja nasih potroSaa. Sve aktivnosti
Drustva i dalje ¢e biti usmjerene unapredenju sustava kvalitete opskrbe koje Drustvo pruza
kroz komunikacijske kanale i poslovne procese.
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