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U skladu s €1.68. stavkom 5. Zakona o trzistu plina i &lankom 47. stavkom 3.i 4. Opcih uvjeta opskrbe plinom
(N.N. br.50/18., 88/19., 39/20., 100/21., 103/22., 68/23.) Plinara d.o.0. Pula u svojstvu opskrbljivaca objavijuje

1.

GODISNJE I1ZVJESCE O KVALITETI OPSKRBE PLINOM ZA 2024. GODINU

Opis sustava za praéenje kvalitete plinom

Plinara d.o.o. Pula razvija sustav pracenja kvalitete opskrbe plinom na nagin stalne dostupnosti za krajnje kupce,
te brzinom rjeSavanja upita, kao i izlascima na teren.

Za navedene sustave praéenja kvalitete opskrbe krajnjim kupcima dostupni su slijedeéi nagini komunikacije:

besplatni potrosacki telefon 0800-200-206

mobitel (SMS, VIBER, WhatsApp ili POZIV): 099 396 2529 / 099 166 6955
neposredna osobna komunikacija u sjedidtu Drustva na adresi: Pula, Industrijska ulica 17, radnim danom
od 7:00 do 15:00 sati

elektronicka komunikacija putem: plinara@plinara.hr: ocitanja@plinara.hr

pisana komunikacija

redizajnirana web stranica Dru$tva i prevedena na engleski i talijanski jezik

Web aplikacija: Plinara online

Chatbot aplikacija

24-satno deZurstvo djelatnika na broju 098/366100

placanje ratuna za plin bez naknade (Poslovnice Fina i Istarske kreditne banke Umag)
Povjerenstvo za zastitu potroaga

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

pravni propisi koji reguliraju trziste plina

cijena plina, nestandardne usluge i kvalitete plina

dokumenti, izvje$¢a Drustva, obrasci i tipski ugovori

postupak promjene opskrbljivata 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

mogucnost dostave stanja na plinomjeru putem zasebne e-mail adrese, web aplikacije i izrada obraguna
na zahtjev

poveznice na korisne linkove: HERA, HROTE, Plinacro d.0.0.

upute za potrosace za pravilno o&itanje plinskog brojila, mjere za u€inkovito i sigurno koristenje prirodnog
plina

popisi ovladtenih servisera, projektanata, dimnjacara i izvoda&a radova.

Prikupljeni podaci o ostvarenim pokazateljima ispunjavanja kvalitete opskrbe za opée standarde
kvalitete opskrbe

Tablica broj 1. - Podaci o rjeSavanju prigovora i upita krajnjih korisnika u 2024. godini.

Rjesavanje prigovora i upita | Opskrbljivag u obvezi javne usluge Opskrbljivac
krajnjih korisnika

Broj zaprimlienih zahtieva =za | 112 0

rieSavanje prigovora i upita

Broj odgovora do najvise 10 radnih | 112 0

dana




Tablica broj 2. — Podaci o ispravljenim radunima za opskrbu plinom u 2024. godini.

Ispravljanje racuna za opskrbu | Opskrbljiva¢ u obvezi javne usluge | Opskrbljivad
plinom

Broj zaprimljenih zahtjeva 28 9

Broj odgovora do najvise 10 radnih | 28 9

dana

3. Opis samostalno provedenih mjera za povecanje kvalitete opskrbe plinom

U 2024. godini proveo se obratun za kupce kategorije kucanstvo Getiri puta godi$nje, sto je pridonijelo kvaliteti
opskrbe. Kroz edukacijski materijal i putem web stranica nastojalo se informirati i educirati kupce o trenutnoj situaciji
i promjenama na trzistu.

Takoder u 2024. godini poduzete su sliedeée aktivnosti za povecanje kvalitete opskrbe plinom:
- pobolj$ana je i unaprijedena verzija aplikacije: Plinara online
- Uuvedena je usluga WSpay-placanje kreditnim i debitnim karticama razlicitih izdavatelja
- uvedena je moguénost zaprimanja raéuna na osobni e-mail
- uvedena je mogucnost Stampanja uplatnica HUB 3A prema stanju duga
- mogucnost pregleda i dohvata svih izdanih raduna u PDF-u za zadnje tri kalendarske godine
- preglede svih zaduZenja i uplata, te uvid u sva oéitanja za zadnje tri kalendarske godine
- moguénost dobivanja izvje§taja o godisnjoj potro3niji putem aplikacije Plinara Online i na e-mail
- instaliranje modula sa daljinskim ogitanjem u segmentu pravnih osoba i kuéanstava.

4. Prijedlog mjera za pobolj$anje kvalitete opskrbe
U 2025. godini planira se daljnje ulaganje u nova programska rieSenja i to:

- Moguénost instalacije Plinare online kao mobilne aplikacije

- daljnje instaliranje modula sa daljinskim ocitanjem u segmentu kuéanstava i pravnih osoba ¢ime ¢e se
digitalizirati poslovanje i povecati toénost i brzina otitanja stanja plina te posljedicno smanjiti trodkovi
vanjskih ¢itaca u segmentu kuc¢anstava.

Plinara d.o.o. Pula ¢e i dalje kontinuirano pratiti i provoditi zakonsku regulativu, kako bi se osigurali uvjeti za
kvalitetnu, pouzdanu i sigurnu isporuku plina krajnjim potrodagima.

Takoder, planira se kontinuirano ulaganje u edukaciju djelatnika za rad s krajnjim kupcima, kako bi &to bolje
informirali krajnje kupce o propisima plinskog gospodarstva, strukturi cijene opskrbe plinom i njezinoj ovisnosti o
trziSnim kretanjima.

Plinara d.o.0.Pula
Direktor
Roberto Drandi¢, mag.oec.
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