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Dobrodosli!

Drago nam je $to ste s nama.
Mi smo Va$ opskrbljiva¢ i brinemo da Vase kuc¢anstvo uvijek ima potrebnu elektri€nu energiju.

Ovi Uvjeti ureduju odnos izmedu Vas i nas — jasno opisuju kako ¢emo Vam isporucivati elektriCnu energiju, kako
Cete je koristiti te koja su prava i obveze koje zajednicki postujemo.

Vrijede za sva kué¢anstva koja s nama imaju sklopljen Ugovor o opskrbi elektricnom energijom.

U nasem odnosu vrijede svi vazeci zakoni i propisi Republike Hrvatske koji su na snazi u trenutku sklapanja
naseg Ugovora, kao i svi oni koji ¢e tek biti doneseni.

Ovi Uvjeti se odnose na sve postojece i buduce ugovore koje sklopite s nama.

Besplatno nas nazovite na:
0800 5255
radnim danom od 8 do 16 sati.

Posaljite nam upit na:
hepi@hep.hr

Nas$a internetska stranica je:
hepi.hep.hr

A sada pazljivo procitajte ove Uvjete, kako biste u potpunosti razumijeli svoja prava i obveze.

Na sljedecoj stranici moZete vidjeti kazalo sadrzaja


mailto:hepi@hep.hr
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Na sljedecoj stranici mozete vidjeti cesto koristene kratice



U tekstu se nalazi niz kratica.
Radi lakseg snalazenja, izdvojili smo
ih ovdje.

Kuéanstva koja koriste elektricnu energiju (u tekstu: Vi)
HEP-Opskrba d.o.o. (u tekstu: Mi)
Operator sustava (u tekstu: HEP ODS)

Zakon o trzistu elektri¢ne energije (u tekstu: ZOTEE)

Zakon o obnovljivim izvorima energije i visokoucinkovitoj (u tekstu: ZOIEIVUK)
kogeneraciji ’

Pravilnik o Op¢im uvjetima za koriStenje mreze i opskrbu (u tekstu: Opéi uvjeti)
elektricnom energijom '

Pravila o promjeni opskrbljivaca i agregatora (u tekstu: PPOA)
Pravilnik o uvjetima kvalitete opskrbe elektricnom energijom (u tekstu: Uvjeti kvalitete)

Zahtjev za sklapanje ugovora o opskrbi elektricnom energijom (U tekstu: Zahtjev)

Potvrda o prihvac¢anju zahtjeva za sklapanje novog ugovora o

opskrbi elektriénom energijom (1 tekstu: Potvrda)

Izjava o zastiti osobnih podataka (u tekstu: Izjava)

Ugovor o opskrbi elektricnom energijom (u tekstu: Ugovor)

Na sljedecoj stranici krecemo s osnovnhim informacijama



l. Osnovne informacije prije ugovaranja elektricne
energije

Zasto je ovo bitno?
Ovdje saznajete tko Vam isporucuje elektricnu energiju, Sto toéno radimo za Vas i koje su Vase klju¢ne obveze.
Ovi Uvijeti vrijede za sve naSe ugovore — sadasnje i buducée — pa je vazno da ih razumijete prije nego Sto ih prihvatite.

U tekstu Cete pronacdi i objasnjenja pojmova koji se Cesto koriste, kako biste to¢no znali Sto placate, kome se obratiti
i koja su Va$a prava. Takoder, jasno navodimo $to se dogada ako dode do promjena Uvjeta — i §to Vi moZete tada
poduzeti.

Ako naidete na nepoznat izraz, potrazite ga u odjeljku “Najvazniji pojmovi”.
Koje sve ¢lanke mozete naci u ovom dijelu?

1. Uvod: Vasa uloga, nasa uloga i pravila suradnje

2. Najvazniji pojmovi

3. Sto morate znati 0 ovim Uvjetima?

1. Uvod: Vasa uloga, nasa uloga i pravila suradnje

Vrijeme ¢itanja:

0 minuta 58 sekundi

Sto ste obvezni Vi kao na$ kupac?

Vi ste obvezni: (1) Preuzimati i koristiti elektri¢nu energiju isklju¢ivo za svoje ku¢anstvo (ne za posao ili tvrtku); (2) Redovito i
na vrijeme placati racune za potroSenu energiju; (3) PoStovati ostala pravila iz Ugovora i hrvatskih zakona.

Sto radimo mi kao Vas$ opskrbljivaé elektricnom energijom?

(1) Prodajemo Vam elektricnu energiju; (2) Preuzimamo od Vas viskove elektri¢ne energije (ako imate vlastito postrojenje za
proizvodnju el. energije); (3) Preuzimamo podatke o koli€ini energije koju ste potrosili i/ili proizveli od HEP ODS-a; (4)
Obra¢unavamo potroSenu i preuzetu elektricnu energiju; (5) Izdajemo racune za potro$enu energiju; (6) Naplacujemo iznose
s racuna; (7) Naplacujemo naknade za poticanje proizvodnje elektri¢ne energije iz obnovljivih izvora energije i kogeneracije.

A osim ovih glavnih, tu su i ostale obveze odredene Ugovorom i zakonima Republike Hrvatske.

Vazno je da znate: Ako dode do problema zbog izvanrednih dogadaja (poput velikih prirodnih nepogoda i drugih
neocekivanih situacija koje su navedene kao "vida sila" u ¢lanku 43. Zakona o energiji), mi nismo odgovorni za eventualnu
Stetu koju zbog toga imaju drugi sudionici u sustavu ili Vi kao krajnji korisnici.

Kako ¢emo suradivati?

Kako bismo sklopili Ugovor o opskrbi elektricnom energijom, prvo ste obvezni predati Zahtjev. Kad potpiSete Zahtjev,
potvrdujete da ste procitali i razumjeli nase Uvjete. Oni su sastavni dio naseg Ugovora s Vama, a procitati ih mozete i na
nasoj internetskoj stranici.



2. Najvazniji pojmovi

Vrijeme citanja:

4 minute 40 sekundi

Sto ako u tekstu ne pise $to znaée pojmovi koje spominjemo?

Ako u tekstu ne piSe posebno $to znace, onda ti pojmovi imaju isto znacenje kao u ovim zakonima i sluzbenim propisima
Republike Hrvatske: (1) ZOTEE (oznaka NN br. 111/2021 i kasnije promjene); (2) Zakon o energiji (NN br. 120/12, 14/14,
102/15, i kasnije promjene); (3) ZOIEIVUK (NN br. 138/21 i kasnije promjene); (4) Pravilnik o Op¢im uvjetima za koriStenje
mreze i opskrbu elektricnom energijom (NN br. 100/22 i kasnije promjene); (5) PPOA (NN br. 84/2022 | kasnije promjene);
(6) Uvjeti kvalitete (NN br. 84/2022 i kasnije promjene).

Sto ako se navedeni zakoni i pravilnici promijene?

Ako se navedeni zakoni i pravilnici u buduénosti promijene ili se donesu novi, odmah ¢e vrijediti i za nas§ Ugovor. Ako se
dogodi neka promjena u zakonima ili pravilima koja moze utjecati na nas Ugovor, na vrijeme ¢emo objaviti na nasoj
internetskoj stranici.

Tko je “Krajnji kupac”?

Krajnji kupac je osoba koja kupuje elektricnu energiju za koriStenje u svom ku¢anstvu. To znaci da elektri¢nu energiju koristi
samo za potrebe svog doma, a ne za posao ili neku profesionalnu djelatnost.

Tko joS moze biti krajnji kupac?

Krajnji kupac moze biti i osoba koja ima postrojenje za proizvodnju elektri¢ne energije (npr. sun¢anu elektranu) pod uvjetom
da to obracunsko mjesto pripada kategoriji ku¢anstva za dio koji se odnosi na kupnju i prodaju elektrine energije. Krajnji
kupac moze biti i treca osoba koja zatrazi sklapanje Ugovora za opskrbu elektricnom energijom. U tom slucaju, ta osoba
moze podnijeti Zahtjev za sklapanje ugovora o opskrbi zajedno sa Zahtjevom za privremeni prijenos prava i obveze iz
Ugovora o koristenju mreze (npr. najmoprimac, zakupoprimac i sl.).

Tko je “Opskrbljiva¢”?

Opskrbljiva¢ je drustvo HEP-Opskrba d.o.0. iz Zagreba, Ulica grada Vukovara 37, OIB: 63073332379.

Tko je “Operator sustava”?

Operator sustava (HEP-ODS) je drustvo koje je odgovorno za distribuciju (dostavu) elektri¢ne energije do Vaseg doma.
Od cega se sastoji Ugovor?

Ugovor o opskrbi elektricnom energijom sastoji se od sljedec¢ih dokumenata: (1) Zahtjeva za sklapanje Ugovora o opskrbi
elektricnom energijom; (2) Ovih Uvjeta opskrbljivaca; (3) Cjenika; (4) Potvrde o prihva¢anju Zahtjeva za sklapanje novog
ugovora o opskrbi elektricnom energijom; (5) Izjave o zastiti osobnih podataka.

Sto je “Obradunsko mjerno mjesto”?

Obracunsko mjerno mjesto je mjesto na kojem se nalazi brojilo i druga oprema za mjerenje. Na tom mjestu mjeri se koliko
ste elektri¢ne energije potrosili ili predali u mrezu, kako bismo Vam mogli izdati racun.

Sto je “Obraéunsko razdoblje”?

Obracunsko razdoblje je vrijeme za koje Vam racunamo koliko ste elektri¢ne energije potrosili ili predali u mrezu. To moze
biti jedan mjesec ili pola godine.

Sto je “Obraéunski podatak opskrbe”?

Obracunski podatak opskrbe je informacija koju dobivamo od HEP ODS-a. Na temelju te informacije izraCunavamo koliko
ste elektricne energije potrosili.

Sto je “Obraéunski podatak kupaca s proizvodnim postrojenjem”?

Obracunski podatak kupaca s proizvodnim postrojenjem je informacija koju takoder dobivamo od HEP ODS-a. Ovaj podatak
koristimo za izra¢un koliko ste elektricne energije potrosili, ali i koliko ste proizveli (npr. ako imate sun¢anu elektranu).
Sto je “Jedinstveni raéun”?

Jedinstveni racun je racun koji Vam $aljemo mi kao Opskrbljivac.



Sto se nalazi na jedinstvenom raéunu?

Na njemu su zajedno prikazani: (1) TroSkovi za elektri¢énu energiju koju ste potrosili; (2) Naknada za koriStenje prijenosne
mreze; (3) Naknada za koriStenje distribucijske mreze; (4) Opskrbna naknada; (5) Druge naknade koje su odredene
posebnim propisima.

Gdje mozete pronaci iznos opskrbne naknade?

Iznos opskrbne naknade mozete pronaci u nasoj Odluci koja je objavljena na nasoj internetskoj stranici.

Sto je “Obavijest kupcu” i kako Vam ju $aljemo?

Obavijest kupcu je obavijest koju Vam mi Saljemo kako bi Vam javili vazne informacije.

Obavijest Vam $Saljemo na neki od sljedecih nacina: (1) Objavom na nas$oj internetskoj stranici; (2) Na poledini racuna za
elektricnu energiju; (3) Putem elektronic¢ke poste ili SMS poruke; (4) Obi¢nom postom; (5) Putem naSe internetske aplikacije
"Moj Hepi racéun”; (6) Putem nase mobilne aplikacije “m-hepi”; (7) Na neki drugi prikladan nacin.

Koja je nasa internetska stranica?

Nasa internetska stranica je: hepi.hep.hr

Koja je nasa adresa elektronicke poste?
NasSa adresa elektronicke poste je: hepi@hep.hr

Koja je internetska stranica HEP ODS-a?
Internetska stranica HEP ODS-a je: /www.hep.hr/ods/

Sto je “Opskrbna naknada” i $to ona pokriva?

Opskrbna naknada je mjesecni troSak koji pokriva sljedec¢e troskove: (1) Prikupljanje i obradu podataka o Vasoj potrosnji
elektriCne energije; (2) Izraunavanje posebnih naknada koje su odredene zakonom; (3) Slanje racuna za elektricnu
energiju; (4) Izdavanje kopija rauna (osim ako niste dobili originalni racun i odmah nas o tome obavijestili); (5) Slanje
vaznih obavijesti i informacija; (6) Pristup Vasim podacima putem interneta (aplikacija “Moj Hepi racun”) ili mobilne aplikacije
(“m-hepi”); (7) Pristup informacijama putem naseg besplatnog telefonskog broja.

Gdje mozete vidjeti kolika je visina opskrbne naknade i ¢ime je odredena?

Visina opskrbne naknade odredena je posebnom Odlukom koju mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici.

Vazno je da znate: Opskrbna naknada nije isto $to i naknada za izdavanje racuna. Naknadu za izdavanje raéuna nije
dopusteno naplacdivati prema Zakonu o zastiti potroSaca.

Sto je “Racun”?

Racun je obracunski dokument koji se izdaje na temelju potro$nje elektri¢ne energije dostavljene od strane HEP ODS-a.
Sto znaéi “Pisanim putem”?

Pisanim putem znaci da mozemo komunicirati obi€nom postom, preporu¢enom postom, elektroni¢kom postom,
elektronic¢kom postom s prilozenim PDF dokumentom, preko internetske aplikacije “Moj Hepi raun”, preko mobilne
aplikacije "m-hepi” ili SMS porukom.

Sto je “Kontakt centar”?

Kontakt centar je mjesto gdje se mozete javiti ako imate pitanja ili trebate pomo¢. S nama mozete razgovarati telefonom ili
nam poslati elektronic¢ku postu.

Sto je “Cjenik”?

Cjenik je dokument u kojem su navedeni razliciti tarifni modeli i cijene elektricne energije. Taj dokument mozete pronaci na
nasoj internetskoj stranici.

Sto je “Izjava o zastiti osobnih podataka”?

Izjava o zastiti osobnih podataka je dokument koji je dio naseg Ugovora s Vama. U njemu jasno piSe koje Vase osobne
podatke prikupljamo, zasto ih prikupljamo, kako ih koristimo, koliko dugo ih ¢uvamo te kome ih smijemo proslijediti. U toj
izjavi takoder piSe koja prava imate u vezi svojih osobnih podataka te kako ta prava mozete ostvariti.

Sto je “Odluka Opskrbljivaéa o naknadama koje se zaraéunavaju Krajnjem kupcu”?

Odluka Opskrbljiva¢a o naknadama koje se zaraCunavaju Krajnjem kupcu je dokument koji mozete pronaci na nasoj
internetskoj stranici. U njemu jasno pise kolike su naknade i troSkovi koje mi odredujemo i napla¢ujemo Vama kao kupcu.
U toj Odluci takoder pise da Vam Opskrbljiva¢ nestandardne usluge HEP ODS-a moze dodatno naplatiti prema njihovom
cjeniku.
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Sto ako ste kuéanstvo koje ima postrojenje za proizvodnju elektriéne energije?

Ako ste kucanstvo koje ima postrojenje za proizvodnju elektricne energije za Vas vrijede sva pravila iz ovih Uvjeta
opskrbljiva¢a. Jedina iznimka je ako u ¢lanku koji govori o tome kako mi preuzimamo elektriénu energiju od Vas piSe nesto
drugacdije. U tom slu€aju vrijede pravila iz tog ¢lanka.

3. Sto morate znati o ovim Uvjetima?

Vrijeme citanja:
0 minuta 52 sekunde

Kada smo objavili ove Uvjete?

Ove Uvjete opskrbljivaca objavili smo na nasoj internetskoj stranici 5. rujna 2025.

Kada oni pocinju vrijediti?

Ovi Uvjeti pocinju vrijediti od 10. listopada 2025.

Sto ako dode do promjena ovih Uvjeta?

Ako dode do bilo kakvih promjena ovih Uvjeta, mi ¢emo Vas o tome obavijestiti na nasoj internetskoj stranici najmanje 30
dana prije nego Sto te promjene pocnu vrijediti.

Sto éemo napisati uz objavu o promjeni Uvjeta?

Uz samu objavu promjena na internetskoj stranici, jasno ¢éemo napisati i objasnjenje $to se to¢no mijenja. Takoder ¢emo Vas
obavijestiti da imate pravo bez naknade raskinuti Ugovor ako se ne slazete s tim promjenama, kao i $to ¢e se dogoditi ako
odludite raskinuti Ugovor.

Kako Vam joS mozemo javiti da je doslo do promjene Uvjeta?

Osim na internetskoj stranici, mozemo Vam poslati obavijest o promjenama i osobno, na primjer pismom ili putem obavijesti
na racunu za elektri¢nu energiju.

Kada ¢emo smatrati da ste obavijeSteni o promjenama?

Smatrat ¢emo da ste obavijeSteni o promjenama ¢&im ih objavimo na na$oj internetskoj stranici, bez obzira na to kada Vam
posaljemo dodatne obavijesti.

Sto se dogada kada ovi Uvjeti poénu vrijediti?

Kad ovi Uvjeti po¢nu vrijediti, stari Uvjeti od 1. travnja 2024. viSe ne vrijede.

4 Na sljedec¢im stranicama piSe sve o nasem Ugovoru



Il. Sve 0 naSem Ugovoru

Zasto je ovo bitno?

Zelimo da u svakom trenutku znate $to Vas &eka i kako postupiti — od prvog koraka sklapanja Ugovora, pa do
promjene opskrbljivaca ili raskida suradnje.

Ovi Uvjeti objasnjavaju Sto sve Ugovor uklju€uje, kako prijaviti novu nekretninu, Sto uciniti kada netko drugi koristi
Vasu imovinu, koje podatke trebate redovito aZurirati i kako postupiti u slu¢aju smrti korisnika ili promjene vlasnistva.

Takoder, saznat ¢ete kada i kako mozete privremeno obustaviti isporuku elektriCne energije, Sto se dogada ako ne
ispunjavate obveze, Sto uciniti ako se promijene uvjeti ili cijena, te kako zatraziti naknadu u slu€aju prekida ili loSije
kvalitete usluge.

Sve to Vam omogucuje da izbjegnete neocCekivane troSkove, probleme s isporukom, nezeljene obveze — i
da uvijek znate koja su Va8a prava i opcije.

Koje sve ¢lanke mozete naci u ovom dijelu?

4. Kako sklopiti Ugovor s nama i $to on ukljucuje?

5. Kako sklopiti Ugovor s nama ako ste novi vlasnik prostora ili Ugovor Zelite sklopiti kao treca strana?
6. Kako mozete promijeniti osobne podatke?

7. Kada Vam se moze obustaviti isporuka elektricne energije?

8. Kako se raskida Ugovor sukladno Zakonu o zastiti potroSaca?

9. Kako se raskida Ugovor ako se promijeni vlasnik nekretnine ili vlasnik premine?

10. Kako se raskida Ugovor ako se kr§e ugovorne obveze?

11. Kako se raskida Ugovor ako zelite promijeniti opskrbljivaca?

12. Kako se raskida Ugovor ako mi pove¢amo cijene elektricne energije koje slobodno ugovaramo ili
Vam pruzimo nepovoljnije uvjete opskrbe?

13. Kako se raskida Ugovor ako prestane vrijediti Ugovor o privremenom prijenosu prava i obveza iz
Ugovora o koriStenju mreze?

14. Kako se raskida Ugovor s privremenom obustavom isporuke elektricne energije?
15. Kako se otkazuje Ugovor?
16. Kvaliteta usluge

4. Kako sklopiti Ugovor s nama i Sto on ukljucuje?

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 45 sekundi

Koji zakoni ¢e se primjenjivati na nas odnos?

Na na$ odnos uvijek ¢e se primjenjivati hrvatski zakoni koji su na snazi na dan sklapanja Ugovora odnosno nakon tog dana.
Sto sadrzi Ugovor?

Ugovor sadrzi: (1) Podatke o Vama i nama kao stranama koje potpisuju Ugovor, (2) Sto je todno predmet Ugovora (opskrba
elektricnom energijom); (3) Podatke o obraunskom mjernom mjestu na kojem se mjeri potrosnja elektri¢ne energije; (4)
Datum od kojeg Vam pocinjemo isporucivati elektri¢nu energiju; (5) Odabrani tarifni model (nacin obracuna potro$nje); (6)
Cijenu elektricne energije; (7) Rokove u kojima ste obvezni platiti racune; (8) Ostale uvjete isporuke elektricne energije, (9)
Prava i obveze koje imate i Vi kao kupac i mi kao Opskrbljivac.

Ugovor sadrzi sve ove i druge podatke u skladu s Op¢im uvjetima i ZOTEE-om.

Sto ste obvezni napraviti ako zelite sklopiti Ugovor s nama?
Ako Zelite sklopiti Ugovor s nama obvezni ste ispuniti Zahtjev koji mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici. Taj obrazac
ste obvezni isprintati, potpisati i zatim nam ga poslati na adresu nase elektroniCke poste: hepi@hep.hr.

Vazno je da znate: Obrazac ste obvezni potpuno ispuniti i potpisati. Nakon $to ga primimo, mi ¢emo obaviti sve §to je
potrebno za sklapanje Ugovora, prema PPOA.
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Na sto se obvezujete nakon sto potpiSemo Ugovor?

Vi se obvezujete nama podmiriti racun ili nov€anu obvezu za elektricnu energiju koju potroSite na tom mjernom mjestu.

S ¢im se slazete kada prihvatite ove Uvjete?

Vi kao krajnji kupac slazete se da mi kao Opskrbljivaé mozemo potpisati Ugovor i sve njegove promjene koristeci skenirani
potpis, elektroniCki potpis ili faksimil (kopiju) potpisa.

Na Sto se mi obvezujemo nakon Sto potpiSemo Ugovor?

Mi se obvezujemo da ¢emo Vas opskrbiti elektricnom energijom na mjernom mjestu koje je navedeno u Ugovoru.

Kada ¢e biti sklopljen Ugovor izmedu Vas i nas?

Ugovor ¢e biti sklopljen onog dana kad Vam posaljemo Potvrdu na adresu elektroni¢ke poSte (o njoj moZete procitati u
Clanku “Najvazniji pojmovi”).

Mozemo li mi kao Opskrbljiva¢ odbiti Vas Zahtjev za sklapanje Ugovora?

Da, Va$ Zahtjev mozemo odbiti iz bilo kojeg razloga, a posebno u ovim slu¢ajevima: (1) Ako Zahtjev niste poslali na nasu
adresu elektronicke poste: hepi@hep.hr; (2) Ako imate bilo kakav nepodmireni dug prema nama; (3) Ako ste u zadnjih 12
mjeseci zakasnili s plaéanjem tri ili viSe ratuna za redom.

Na koji rok sklapamo Ugovor?

Ugovor koji potpisujemo nema odreden rok trajanja. Vi imate pravo u bilo kojem trenutku sami raskinuti ovaj Ugovor, a mi
Vam zbog toga ne¢emo naplatiti nikakve dodatne troSkove.

5. Kako sklopiti Ugovor s nama ako ste novi vlasnik prostora ili
Ugovor zelite sklopiti kao treca strana?

Zasto je ovo bitno?

Ako ste kupili ili unajmili stan, kuéu ili neki drugi prostor, ovaj tekst jasno Vam govori koje korake trebate poduzeti
da biste imali opskrbu elektricnom energijom na svoje ime.

Vazno je jer objasnjava koje dokumente trebate priloziti i od kojeg datuma postajete odgovorni za troskove
elektricne energije.

Ovo Vam takoder pomaze da izbjegnete situaciju u kojoj biste placali tude racune ili imali nesporazume oko obveza
prema nama.

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 20 sekundi

Sto ste obvezni napraviti ako ste postali novi vlasnik kuée, stana ili nekog drugog prostora?

Ako ste postali novi vlasnik kuée, stana ili nekog drugog prostora onda ste obvezni odmah nam poslati Zahtjev za novi
Ugovor o opskrbi elektricnom energijom. Uz taj Zahtjev obvezni ste nam poslati i Zahtjev za koriStenje mreze. Takoder,
obvezni ste priloziti dokument kojim dokazujete da ste vlasnik (npr. izvadak iz zemljiSne knjige, kupoprodajni ugovor, ugovor
o darovanju i slicno). Sve to mozete napraviti preko nase internetske stranice.

Kada se pocinju primjenjivati ti Ugovori?

| Ugovor o opskrbi i novi Ugovor o koriStenju mreze primjenjuju se od datuma primjene novog Ugovora. Taj datum
nazivamo datum razgranienja potroSnje. Od tog dana Vi kao novi vlasnik placate troSkove potroSene elektricne energije,
koridtenja mreze i sve ostale naknade povezane s isporukom elektricne energije.

Moze li krajnji kupac biti i netko tko nije viasnik?

Da, to moze biti treca osoba, odnosno netko tko koristi prostor na neki drugi nacin (npr. unajmijuje ga).

Moze li osoba koja nije vlasnik (tre¢a osoba) podnijeti Zahtjev za sklapanje ugovora o opskrbi elektricnom
energijom?

Moze. Uz taj Zahtjev, obvezna je poslati i Zahtjev za priviemeno preuzimanje prava i obveza iz ugovora o koristenju mreze.
Takoder je obvezna priloziti dokument kojim dokazuje da ima pravo koristiti taj prostor (npr. ugovor o najmu ili zakupu).
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Tko priprema obrazac za privremeni prijenos prava i obveza iz Ugovora o koriStenju mreze?

Obrazac za privremeni prijenos prava i obveza priprema HEP ODS.

Gdje mozete pronaci taj obrazac?

Taj obrazac mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici i na stranici HEP ODS-a.
Kada pocinje primjena Ugovora o opskrbi kojeg sklopi treca osoba?

S datumom razgrani€enja potro$nje pocinje se primjenjivati i Ugovor o opskrbi kojeg je sklopila tre¢a strana, a stari Ugovor
prestaje vaziti. Taj datum razgrani€enja potrosnje oznacava dan otkad ta treca osoba pocinje plac¢ati racune za potro$nju
elektrine energije, koristenje mreze i druge povezane troskove.

6. Kako mozete promijeniti osobne podatke?

Zasto je ovo bitno?

Bitno je jer Vam pravovremeno aZuriranje podataka osigurava da racuni i obavijesti dolaze na pravu adresu te Vas
Stiti od nepotrebnih troSkova i moguéeg raskida Ugovora.

Ukratko, redovitim azuriranjem podataka Stitite svoja prava i izbjegavate komplikacije.

Vrijeme citanja:
1 minuta 25 sekundi

Koja je Vasa obveza vezana uz Vase podatke?

Va$a obveza je da nam Vi kao krajnji kupac odmah javite ako dode do bilo kakvih promjena koje mogu utjecati na nas
Ugovor.

Kako ste obvezni javiti nam da ste promijenili podatke i Sto ste obvezni poslati?

Obvezni ste nam poslati obavijest u pisanom obliku (elektronickom postom ili putem internetske aplikacije Moj Hepi racun).
Uz obavijest ste obvezni priloZiti i dokumente koji dokazuju da se promjena stvarno dogodila.

Koje promjene nam ste nam obvezni javiti?

Na primjer, takve promjene mogu biti: (1) Promjena Vaseg imena ili prezimena; (2) Promjena imena ulice ili adrese na kojoj
zivite; (3) Promjena adrese na koju Vam Saljemo racune; (4) Promjena nacina dostave racuna (postom ili elektronickom
postom); (5) Promjena tarifnog modela (nacina obraduna elektricne energije); (6) Promjena kategorije koristenja mreze; (7)
Promjena priklju¢ne snage (koliko elektricne energije moZete koristiti).

Koliko vremena imate da nam javite ove promjene?

Sve ove promjene obvezni ste nam javiti najkasnije 15 dana nakon $to se dogode.

Kako Vam mi Saljemo odgovore i obavijesti?
Mi éemo Vam sve odgovore i obavijesti slati na adresu elektroni¢ke poste koju ste nam dali kada smo sklopili Ugovor.

Sto se dogada nakon $to nam javite promjenu?

Nakon §to nam javite promjenu mi éemo Vam poslati obavijest o tome da smo promjene proveli. Ovisno o vrsti promjene,
poslat c¢emo Vam ili novi Ugovor ili dodatak postoje¢em Ugovoru i u obavijesti éemo navesti rok u kojem ste obvezni ih
potpisati. To ¢emo uciniti najkasnije 15 dana nakon $to primimo Va$ Zahtjev.

Sto ako se ne javite i ne potpisete novi Ugovor ili dodatak Ugovoru?

Ako se Vi ne javite na na$ poziv i ne potpiSete novi Ugovor ili dodatak Ugovoru mi imamo pravo raskinuti postoje¢i Ugovor.
To mozemo napraviti kad istekne rok koji smo Vam naveli u Obavijesti.

Sto ako nam ne javite promjene?

Ako nam ne javite promjene, smatrat éemo da su svi racuni, obavijesti i dokumenti koje smo Vam poslali to¢ni i pravilno
dostavljeni. U tom slu€aju, Vi ¢ete snositi sve moguce troSkove koji nastanu zbog toga.



7. Kada Vam se moze obustaviti isporuka elektricne energije?

Vrijeme citanja:
0 minuta 49 sekundi

S ¢ime se Vi slazete ako postanete nas Kupac?

Slazete se da mi kao Vas Opskrbljiva¢ imamo pravo zatraziti od HEP ODS-a da Vam privremeno obustavi isporuku
elektricne energije.

Kada Vam se moze obustaviti isporuka elektricne energije?

Isporuka elektri€ne energije moze Vam se obustaviti ako ne platite svoje racune nakon $to Vam poSaljemo opomenu.
Takoder, mozemo to uciniti i u drugim slu€ajevima koji su navedeni u Opc¢im uvjetima.

Sto ako Vam je privremeno obustavljena isporuka elektriéne energije?

Ako Vam je privremeno obustavljena isporuka elektricne energije onda ¢emo mi, ¢im nestane razlog zbog kojeg je do$lo do
obustave, zatraziti od HEP ODS-a da Vam ponovno uspostavi isporuku.

Kada ¢emo to napraviti?

To éemo napraviti ¢im dobijemo informaciju da je razlog za obustavom prestao postojati ili &im nam Vi posaljete dokaz o
pla¢anju duga. Potom je HEP ODS obvezan ponovno uspostaviti elektricnu energiju u roku koji je propisan Uvjetima
kvalitete.

Koje troSkove placate?

Vi ste duzni platiti i troSkove koji su nastali zbog priviemene obustave i ponovne uspostave elektrine energije. Ti troSkovi
naplacuju se prema nasoj vazec¢oj Odluci o iznosu naknada, troSkovima i cijena usluge i prema cjeniku HEP ODS-a za
nestandardne usluge.

8. Kako se raskida Ugovor sukladno Zakonu o zastiti potrosac¢a?

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 7 sekundi

Koji je rok za raskid Ugovora?
Nakon Sto potpiSete Ugovor, imate pravo raskinuti ga unutar 14 dana od potpisivanja bez navodenja razloga.

Kako mozete raskinuti Ugovor?
Ugovor mozete raskinuti tako Sto ¢ete ispuniti Obrazac za raskid Ugovora.

Gdje mozete pronaci Obrazac za raskid Ugovora?

Obrazac mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici.



9. Kako se raskida Ugovor ako se promijeni vlasnik nekretnine ili
vlasnik premine?

Vrijeme citanja:
0 minuta 42 sekunde

Kada prestaje vrijediti Ugovor bivSeg vlasnika nekretnine?

Kada novi vlasnik nekretnine sklopi novi Ugovor za opskrbu elektricnom energijom i koriStenje mrezZe, stari Ugovor bivieg
vlasnika automatski prestaje vrijediti.

Moze li nas bivsi vlasnik sam obavijestiti da zeli raskinuti Ugovor?

MozZe. U tom slu€aju, bivsi vlasnik je obvezan dati dokaz da je nekretnina promijenila vlasnika.

Sto ako premine osoba koja je sklopila Ugovor?

U slu€aju smrti osobe koja je krajnji kupac, njezin Ugovor za opskrbu i koridtenje mreZe prestaje vrijediti ¢im novi Ugovor
sklopi nasljednik ili, u posebnim slu¢ajevima, tre¢a osoba koja u tom trenutku koristi tu nekretninu. Ako je Ugovor sklopila ta
osoba, on prestaje vrijediti &im Ugovor sklopi nasljednik.

Sto ako nitko ne javi da je osoba preminula?

Ako u roku od 30 dana nakon $to se sazna za smrt osobe nitko ne sklopi novi Ugovor (ni nasljednik ni treca osoba), HEP
ODS moze privremeno obustaviti isporuku elektri€ne energije na tom mjestu. To se moze dogoditi ako se ne podmiruju
uredno dospjele nov€ane obveze.

10. Kako se raskida Ugovor ako se krSe ugovorne obveze?

Vrijeme ¢itanja:

1 minuta

Sto ako jedna strana ne postuje odredbe Ugovora?
Ako ili Vi ili mi ne postujemo odredbe Ugovora, druga strana ima pravo raskinuti nas Ugovor.

Kako se moze raskinuti Ugovor u tom sluéaju?

Da bi se to dogodilo, strana koja zeli raskinuti Ugovor obvezna je poslati pisanu obavijest drugoj strani. Nakon Sto druga
strana primi tu obavijest, ima jo§ 8 dana da ispuni odredenu obvezu.

Sto ako se obveza ne ispuni nakon isteka roka?

Ako se obveza ne ispuni ni u tih 8 dana, Ugovor prestaje vrijediti u 24:00 zadnjeg dana mjeseca u kojem je isteklo tih 8
dana.

Kako se moze poslati obavijest?

Obavijest se moze poslati: (1) Obi€nom postom; (2) Preporu¢enom postom; (3) Elektronickom poStom.

Sto ako je obavijest poslana obiénom ili preporuéenom postom?

Ako se obavijest Salje obi¢nom ili preporu¢enom postom, smatrat ¢emo da je druga strana primila obavijest nakon 3 dana od
slanja.

Sto ako je obavijest poslana elektroni¢kom postom?

Ako se Salje elektroniCkom postom, smatrat ¢emo da je obavijest primljena isti dan kad je poslana.

Sto ako je zbog krenja Ugovora nastala steta?

Ako je zbog krenja Ugovora nastala neka Steta, ona ¢e se utvrditi i nadoknaditi prema odredbama obveznog prava.



Sto ako nam date lazne, netoéne ili krivotvorene podatke ili dokumente?

Ako nam kao Opskrbljivacu date lazne, netoCne ili krivotvorene podatke ili dokumente na temelju kojih smo sklopili Ugovor,
taj Ugovor odmah prestaje vrijediti. U tom slu¢aju ¢emo Vas o tome obavijestiti pisanim putem.

11. Kako se raskida Ugovor ako zelite promijeniti opskrbljivaca?

Vrijeme ¢itanja:
0 minuta 26 sekundi

Imate li pravo raskinuti Ugovor s nama ako zelite prije¢i drugom opskrbljivacu?

Da. To mozete napraviti prema PPOA i drugim vazeéim propisima.

Sto se dogada kada promijenite opskrbljivaca?

Kada promijenite opskrbljiva¢a, mi smo Vam obvezni poslati zavrdni ratun za potroSenu elektri¢nu energiju.

Kada ¢éemo Vam poslati taj racun?

Taj raCun ¢emo Vam poslati najkasnije 4 tjedna nakon promjene opskrbljivaca, ali tek nakon $to dobijemo potrebne podatke
od HEP ODS-a.

Kada prestaje vrijediti Ugovor ako predete kod drugog opskrbljivaca?

Ako raskinete Ugovor zbog prelaska drugom opskrbljivacu, nas Ugovor prestaje vrijediti zadnjeg dana u mjesecu u 24:00
sata, prije primjene Ugovora kod novog opskrbljivaca.

12. Kako se raskida Ugovor ako mi poveéamo cijene elektri¢ne
energije koje slobodno ugovaramo ili Vam pruzimo nepovoljnije
uvjete opskrbe?

Vrijeme ¢itanja:
0 minuta 52 sekunde

Imate li pravo raskinuti Ugovor ako se cijena elektri€ne energije povecéa ili Vam pruzimo nepovoljnije uvjete
opskrbe?

Da, ako se Vi se s tim povecanjem ili pruzanjem nepovoljnijih uvjeta ne slazete, imate pravo raskinuti Ugovor. To mozete
uciniti bez ikakvih dodatnih troskova.

Sto morate napraviti ako ne prihvaéate nove cijene ili nepovoljnije uvjete opskrbe?

Ako ne prihvacate nove cijene i/ili nepovoljnije uvjete opskrbe, obvezni ste nam poslati pisanu obavijest o raskidu Ugovora
u roku od 15 dana od dana kada smo objavili nove cijene.

Kada prestaje vrijediti Ugovor ako Vasu obavijest primimo najkasnije 15. dana u mjesecu?

Tada ¢e Ugovor zavrsiti zadnjeg dana tog istog mjeseca u 24:00 sata.
Kada prestaje vrijediti Ugovor ako Vasu obavijest primimo nakon 15. dana u mjesecu?
Tada ¢e Ugovor zavrsiti zadnjeg dana sliede¢eg mjeseca u 24:00 sata.

Sto ako nam ne posaljete pisanu obavijest o raskidu Ugovora?

Ako nam ne posaljete pisanu obavijest o raskidu Ugovora u navedenom roku, smatrat ¢emo da ste prihvatili nove cijene. Od
dana primjene novih cijena, potroSenu elektri€nu energiju obracunavat ¢emo Vam po novim cijenama.

Po kojim cijenama placate elektriénu energiju ako Ugovor raskinete zbog povecanja cijena?

Ako raskinete Ugovor zbog povecanja cijena, svu elektricnu energiju koju ste potrosili do dana raskida platit ¢ete po starim
cijenama, koje su vrijedile prije povecéanja.
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13. Kako se raskida Ugovor ako prestane vrijediti Ugovor o
privremenom prijenosu prava i obveza iz Ugovora o koristenju
mreze?

Vrijeme citanja:
0 minuta 34 sekunde

Kada prestaje vrijediti Ugovor o opskrbi elektricnom energijom ako ga je sklopila neka druga osoba umjesto Vas?
Ako je Ugovor o opskrbi elektricnom energijom sklopila tre¢a osoba umjesto Vas (npr. netko tko privremeno koristi Vasu
nekretninu), taj Ugovor prestaje vrijediti €im zavrsi Ugovor kojim ste toj osobi privremeno prenijeli svoja prava i obveze.

Sto ste obvezni napraviti nakon $to se taj privremeni ugovorni odnos zavrsi?

Tada nam Vi kao vlasnik nekretnine imate obvezu odmabh javiti da je Ugovor prestao vrijediti. Takoder ste obvezni odmah
zatraziti novi Ugovor o opskrbi elektricnom energijom na svoje ime.

Sto ako ne zatrazite novi Ugovor?

Ako to ne napravite, HEP ODS poslat ¢e Vam obavijest. U toj obavijesti ¢e pisati da Vam se moze privremeno obustaviti
isporuka elektricne energije ako ne pokrenete postupak za sklapanje novog Ugovora.

14. Kako se raskida Ugovor s privremenom obustavom isporuke
elektri€éne energije?

Vrijeme ¢itanja:
0 minuta 39 sekundi

Mozete li zajedno zatraziti raskid Ugovora i privremenu obustavu elektri€ne energije na Vasem mjernom mjestu?

Mozete.

Kako to mozete napraviti?

Da biste to mogli napraviti putem Opskrbljivaca, HEP ODS je obvezan prije toga osigurati tehni¢ke uvjete. U suprotnom,
obvezni ste taj Zahtjev podnijeti izravho HEP ODS-u.

Kada ste obvezni poslati Zahtjev za raskid ugovora i privremenu obustavu elektri€ne energije?

Zahtjev za raskid ugovora i privremenu obustavu elektri€éne energije obvezni ste nam poslati najmanje 15 dana prije datuma
kada Zelite da se to dogodi.

Sto se dogada nakon tog datuma?

Kada dode taj dan, Vas Ugovor zavrSava i privremeno Vam se obustavlja elektricna energija. Nakon toga, mi ¢emo Vam

poslati zavrdni racun u roku od 30 dana od dana kada Vam je elektri¢na energija privremeno isklju¢ena.

Kako mozete ispuniti Zahtjev za raskid ugovora i privremenu obustavu isporuke elektri¢ne energije?

Obvezni ste ga ispuniti putem obrasca koji mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici.
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15. Kako se otkazuje Ugovor?

Vrijeme ¢itanja:
0 minuta 41 sekunda

Tko ima pravo otkazati Ugovor?

| Vi i mi imamo pravo otkazati na§ Ugovor bez obrazlozenja.

Kako se Ugovor moze otkazati?
Ako bilo tko Zeli otkazati Ugovor, obvezni smo poslati obavijest o otkazu drugoj strani.

Kako mozemo poslati obavijesti?

Obavijest se moze poslati na tri nacina: (1) Obi¢nim pismom putem poste; (2) Preporu¢enim pismom putem poste; (3)
Elektronickom postom.

Kada smatramo da je druga strana primila obavijest ako je poslana obiénom ili preporu¢éenom postom?

U tom slucaju ¢éemo smatrati da je druga strana primila tu obavijest nakon 3 dana od dana kad je predana na postu.
Kada smatramo da je druga strana primila obavijest ako je poslana elektronickom postom?

Ako se obavijest Salje elektroniCkom postom, smatrat c¢emo da je druga strana primila obavijest istog dana kada je poslana.

Kada Ugovor prestaje vrijediti?
Nakon &to druga strana primi tu obavijest, pocinje teci rok od 15 dana. Kada taj rok prode, Ugovor zavrSava zadnjeg dana
tog kalendarskog mjeseca u u 24:00 sata.

16. Kvaliteta usluge

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 5 sekundi

Tko je odgovoran za sigurnu i kvalitetnu dostavu elektri¢ne energije do Vaseg doma?

Odgovoran je HEP ODS.

Koja je obveza HEP ODS-a?

HEP ODS ima obvezu stalno odrzavati i poboljSavati kvalitetu opskrbe na mjestu isporuke elektricne energije. To mora raditi
prema posebnim pravilima koja se zovu Uvjeti kvalitete.

Sto znaéi kvaliteta opskrbe elektriénom energijom?

Kvaliteta opskrbe elektricnom energijom znadi tri stvari: (1) Kvalitetu napona; (2) Pouzdanost napajanja, (3) Kvalitetu usluga.
Sto je kvaliteta usluga i na $to se odnosi?

Kvaliteta usluga je dio kvalitete opskrbe i odnosi se na to koliko dobro HEP ODS i mi kao Opskrbljiva¢ pruzamo usluge
Vama kao kupcu. To znaci da smo obvezni postovati pravila koja su propisana u Op¢im uvjetima i Uvjetima kvalitete.

Ako kvaliteta usluga za koje smo mi odgovorni padne ispod odredene razine (razina zajamc¢enog standarda kvalitete
usluga), imate pravo od nas traziti nov€anu naknadu. Kako i kada to mozete traziti, detaljno piSe u Uvjetima kvalitete.

Sto ako mi ne ispunjavamo svoje obveze iz Ugovora?
Ako mi kao Opskrbljiva¢ ne ispunjavamo svoje obveze iz Ugovora ili ih ispunjavamo neuredno (npr. ako Vam posaljemo
pogreSan ili zakasnjeli racun), imate pravo traziti od nas naknadu Stete.

U tom slucaju ste obvezni dokazati koliku ste Stetu pretrpjeli, a postupak se odvija prema pravilima obveznog prava.
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Sto ako se dogodi izvanredna situacija?

Ako se dogodi izvanredna situacija (npr. velika prirodna nepogoda ili drugi dogadaj koji nismo mogli predvidjeti ni sprijeciti),
tada se oslobadamo obveza koje smo preuzeli prema Vama. To znaéi da u takvim situacijama nismo odgovorni za probleme
koji nastanu.

13 Na sljedecim stranicama pise o racunu i cijenama



lll. Sve o ra€unu i cijenama

Zasto je ovo bitno?

Ovdje ¢ete procitati sve o tome koliko i zasto svaki mjesec plac¢ate racune. Jasno ¢ete vidjeti kako se racuni
obracunavaju, 8to sve ulazi u iznos koji placate i $to se dogada ako platite previse ili premalo.

Tako znate to¢no §to mozete oCekivati i kako izbjeci probleme s procjenom potrosnje ili zakasnjenjem u pla¢anju.
Tekst objasnjava i koje su Vam opcije pla¢anja na raspolaganju.

Saznat ¢ete gdje pronadi sve informacije o cijenama i naknadama, kada i kako se one mogu mijenjati te koja su
VaSa prava ako se s promjenama ne slazete.

Ako Vam nesto na racunu nije jasno, ovdje ¢ete procitati i kako poslati prigovor, kome se obratiti za pomo¢ i §to
uciniti ako Vam racun ne stigne.

Ukratko, ovaj dio Vam pomaze da imate kontrolu nad svojim troskovima, izbjegnete neugodna iznenadenja i lakSe
upravljate svojim ku¢nim budzZetom.

Koje sve ¢lanke mozete naci u ovom dijelu?
17. Koje su cijene i kako se radi obracun?
18. Sto trebate znati o radunu?
19. Sto trebate znati o pla¢anju raduna?
20. O promjenama cijena

21. Sto napraviti ako Zelite promijeniti tarifni model?

17. Koje su cijene i kako se radi obracun?

Vrijeme ¢itanja:

2 minute 25 sekundi

Gdje mozete vidjeti cijene elektricne energije i tarifne modele?

Cijene elektricne energije, tarifni modeli (i kako se racunaju) nalaze se u posebnom dokumentu koji se zove Cjenik. Taj
Cjenik mozete pronaci na nasoj internetskoj stranici hepi.hep.hr.

Sto nije ukljuéeno u cijene elektriéne energije i tarifne modele?

U cijene elektriCne energije i tarifne modele nisu uracunati porez na dodanu vrijednost (PDV), naknada za poticanje
proizvodnje energije iz obnovljivih izvora i kogeneracije, kao ni drugi porezi, naknade ili troSarine koje postoje ili koje drzava
naknadno uvede.

Kako placate racun ako imate mjese¢ni obracun?

Ako imate mjesecni obracun, tada racun pla¢ate prema ocitanju stanja brojila.

Kako pla¢ate racun ako imate polugodisnji obracun?

Ako imate polugodisnji obra¢un tada svaki mjesec tijekom prvih pet mjeseci obracunskog razdoblja plac¢ate iznos koji je
odreden prema predvidenoj potro$nji i cijenama iz tarifnog modela koji ste odabrali, a onda nakon toga dobijete racun u
kojem je iskazan polugodisnji obracun.

Tko utvrduje iznos mjese€ne novéane obveze koji ste obvezni podmiriti za elektri€nu energiju?

Taj iznos utvrdujemo mi kao Vas Opskrbljivac.

Kako ra¢unamo taj iznos?

Racunamo ga prema tome koliko se predvida da ¢ete potrositi elektricne energije u jednom mjesecu. Koliko ¢ete potrositi,
procjenjuje HEP ODS. Nakon $to se zavrsi obracunsko razdoblje HEP ODS ¢e nam poslati podatke o Vasoj stvarnoj
potro$nji. Tada ¢emo Vam mi u roku od 5 dana napraviti raun za proteklih Sest mjeseci na nacin da predvidenu potro$nju
mnozimo s cijenama koje smo dogovorili u Ugovoru (ili novim cijenama ako dode do promjene). Na taj iznos dodajemo
porez (PDV) i druge naknade koje vrijede prema idu¢em ¢lanku.
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Vazno je da znate: Vi kao kupac ste obvezni dopustiti ovlastenoj osobi HEP ODS-a da ocita stanje VaSeg brojila. Ako to ne
omogucite, mi éemo Vam izdati racun na temelju procijenjene potro$nje za razdoblje od Sest mjeseci. Kada se sljedeéi put

ocita stvarno stanje brojila, razlika izmedu stvarne potrosnje i procjene bit ¢e Vam uraunata u sljedeci racun.

Sto ako podmirite vi$e nego $to se potrosili?

Ako ste ukupno platili viSe nego Sto ste stvarno potrosili, imate pravo na povrat preplacenog iznosa. Taj iznos koji ste
preplatili vratit cemo Vam tako da Vam umanjimo jedan ili vie racuna u sljedec¢em razdoblju (bez dodatnih kamata).

Sto ako ste platili vie nego $to ste potrosili, ali imate prethodno dugovanje?

Ako u trenutku kada radimo polugodis$nji obracun imate neki dug prema nama, tada ¢emo iznos koji ste preplatili prvo
iskoristiti za pokrivanje tog duga. To znaci da ¢emo prvo pokriti eventualne troSkove, zatim zatezne kamate (ako postoje), a
nakon toga glavnicu duga. Ako nakon toga ostane joS nesto od preplaéenog iznosa, taj ostatak ¢emo iskoristiti za smanjenje
Vasih buducih mjesecnih racuna.

Mozete li dobiti taj viSak izravno na bankovni raéun?

MozZete. U tom slu€aju obvezni ste nam poslati Zahtjev, a mi ¢emo Vam novac vratiti u roku od 30 dana od dana kada
primimo Vas Zahtjev.

Sto ako podmirite manje nego $to ste potrosili?

Ako se pokaze da je racun za polugodisnji obracun veci od ukupnog iznosa koji ste vec¢ platili kroz mjese€ne racune tijekom
tog razdoblja, tada ¢emo Vam poslati racun. Na tom racunu bit ¢e iznos razlike koju ste obvezni dodatno podmiriti.

Moze li se raCun izdati izvan redovnog ocitanja?

Da, moze, u slu¢aju da zaprimimo Va$e podatke o stvarnoj potrosnji od HEP ODS-a.

Sto ako smatrate da polugodi$nja predvidena potro$nja nije toéna?
U tom slu€aju mozete preko nas zatraziti od HEP ODS-a da promijeni predvidenu potroSnju.

18. Sto trebate znati o ra¢unu?

Vrijeme ¢itanja:

1 minuta 32 sekunde

Kakav rac¢un Vam Saljemo i $to on ukljucuje?

Mi Vam Saljemo jedan zajednicki racun za elektri¢nu energiju (jedinstveni racun), a on ukljucuje: (1) TroSak opskrbe
elektricnom energijom; (2) Naknadu za koristenje prijenosne mreze; (3) Naknadu za koriStenje distribucijske mreze (mreza
koja dovodi elektricnu energiju do Vaseg doma); (4) Druge naknade i troSkovi odredeni Odlukama opskrbljivaca i posebnim
propisima.

Sto jos moze biti na raéunu i kako se to raéuna?

Na racunu mogu biti i dodatne, nestandardne usluge ¢ija se cijena racuna prema posebnom cjeniku HEP ODS-a. Mi Vam te
usluge naplacujemo prema obracunu koji dobijemo od HEP ODS-a.

Kada cete dobiti racun za stvarnu potrosnju?

Svaki mjesec ¢ete dobivati raCun za stvarnu potros$nju, a sukladno ocitanju brojila. Racun éete dobiti najkasnije do 10.
radnog dana u mjesecu za potrosnju iz proslog mjeseca.

Sto ako Vam raéun ne stigne u roku od 15 dana nakon zavr$etka mjeseca?

U tom slucaju ste obvezni odmah nas obavijestiti o tome. Tada ¢emo Vam besplatno poslati presliku raCuna.

Kada cete dobiti racun za mjese€énu nov€anu obvezu ako imate polugodisnji obracun?

Svaki mjesec ¢ete dobivati radun za mjese¢nu novéanu obvezu koji ¢e sadrzavati iznos predvidene potros$nje za taj mjesec.
Racun za taj mjesec dobit ¢ete najkasnije do 10. radnog dana u mjesecu za prethodni mjesec.

Kada cete dobiti racun o stvarnoj potrosnji ako imate polugodisnji obracun?

Racun za stvarnu potro$nju dobiti cete nakon zavrSetka polugodi$njeg razdoblja. Taj racun Saljemo najkasnije 5 dana nakon
Sto dobijemo podatke o Vasoj potrosnji prema kazalu HEP ODS-a.
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Sto ako Vam raéun za polugodi$nji obraéun ne stigne u roku od 30 dana nakon isteka polugodi$njeg razdoblja?

U tom slucaju ste obvezni odmah nas obavijestiti o tome. Tada éemo Vam besplatno poslati presliku racuna.

Kako Vam Saljemo ra¢une?
Saljemo Vam ih obi¢nom po$tom na adresu koju ste naveli ili putem elektronike poste, uz Vasu privolu.

Sto ako mislite da raéun nije ispravan?

Tada nam mozete poslati prigovor. Prigovor ste obvezni poslati za dio racuna koji je sporan i s kojim se ne slazete. U tom
slu€aju obvezni ste podmiriti samo onaj dio rauna s kojim se slaZete i koji je nesporan, odnosno za koji niste poslali
prigovor.

Koji je rok za slanje prigovora?

Prigovor na raun moZete poslati najkasnije u roku od 20 dana od datuma kada smo izdali raun.

Kako mozete poslati prigovor?

Prigovor mozete poslati pisanim putem, po$tom na nasu adresu ili na adresu elektroni¢ke poste: hepi@hep.hr.

Kada ¢emo Vam mi poslati odgovor?

Odgovor ¢emo Vam poslati nakon $to pregledamo Va$ prigovor i to najkasnije u roku od 15 dana od dana kada smo ga
primili.

19. Sto trebate znati o plaéanju raéuna?

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 46 sekundi

Kako mozete platiti racun?

Racun mozete platiti na nekoliko nacina: (1) Uplatom na na$ bankovni raéun (broj raduna nalazi se na Vasem ra¢unu za
elektricnu energiju). Tada ste obvezni pri uplati navesti svoju Sifru kupca ili poziv na broj koji je takoder napisan na racunu;
(2) Putem SEPA izravnog terec¢enja (to znaci da ste nam dali suglasnost za izravno terecenje Vaseg racuna ili da se s
VaSeg ra¢una u banci sredstva za iznose mjesecnog racuna mogu prebaciti na na$ racun); (3) Karticom preko mobilne
aplikacije “m-hepi”.

Koji je rok za pla¢anje racuna?

Racun za elektricnu energiju obvezni ste platiti do datuma dospijeca koji piSe na racunu. Rok za pla¢anje svih racuna je 15
dana od dana kad je racun izdan, ali taj datum nece biti prije 5. u mjesecu za prethodni mjesec.

Sto ako ne podmirite raéun ili novéanu obvezu do datuma dospijeé¢a?

Tada ¢e Vam se obraCunati zakonske zatezne kamate. To znaci da ste obvezni podmiriti dodatni, uvecéani iznos zbog
kasnjenja u placanju.

Sto ako su Vam ovo prva kasnjenja u plaé¢anju?

Vec¢ kod pocetnih kasnjenja u plac¢anju, mi ¢emo Vas izravno kontaktirati i to tako $to ¢emo Vam poslati podsjetnik ili pisanu
opomenu. U njima ¢e Vam jasno biti objasnjeno kako nas mozete kontaktirati za pomo¢.

Kako ¢emo Vam poslati podsjetnik ili opomenu?

Podsjetnik moze biti poslan elektronic¢kom postom ili SMS-om a u slu€aju izostanka istih, pisani podsjetnik ce biti poslan na
VaSu adresu. Opomena ¢e Vam biti poslana kao pisana opomena. Na svakom Vasem racunu mozete vidjeti i obavijest o
stanju duga.

Sto ée biti napisano u podsjetniku ili opomeni?

U podsijetniku ili pisanoj opomeni ¢e biti jasno naznaceno koliko dugujete na dan kada su podsjetnik ili opomena izdani.
Opomena uklju¢uje dug od vise od jednog nepla¢enog racuna.

Kako nas mozete kontaktirati za pomo¢ u podmirivanju ra€una?

MozZete nas nazvati na besplatni broj telefona 0800 5255 ili nam pisati na nasu adresu elektronic¢ke poste. Tako ¢ete dobiti
besplatne savjete, informacije i pomo¢ kako lak$e podmiriti raCune i kako smanijiti potro$nju elektriéne energije.
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Hoéemo li Vam naplatiti slanje podsjetnika ili opomene?

Ne, slanje podsjetnika ili opomene Vam nec¢emo naplatiti jer je to zabranjeno Zakonom o zastiti potroSaca za kategoriju
kupaca kucanstvo.

Kada se pla¢anje smatra izvrSenim?

Placanje se smatra izvrSenim tek kad novac sjedne na na$ racun i kad je evidentiran u naSem sustavu pod Vasom Sifrom
kupca.

Gdje mozete procitati viSe informacija o placanju?

Sve informacije o nacinima placanja, kao i o tome kako platiti bez dodatnih troSkova, mozete pronaci na nasoj internetskoj
stranici hepi.hep.hr.

20. O promjenama cijena

Vrijeme ¢itanja:

1 minuta 38 sekundi

Gdje mozete pronaci informacije o cijenama, naknadama, potrosnji i troSkovima?

Sve informacije o cijenama elektri¢ne energije, naknadama koje ste obvezni platiti, Vasoj potrosnji i troSkovima dostupne su
Vam na na$oj internetskoj stranici. Osim toga, te informacije mozete vidjeti i u nasoj internetskoj aplikaciji ,Moj Hepi racun® i
mobilnoj aplikaciji ,m-hepi“, nakon $to se registrirate.

Koje cijene imamo pravo mijenjati?

Mi kao Va$ Opskrbljiva¢ imamo pravo mijenjati cijene elektricne energije i tarifne elemente iz Cjenika (npr. cijene po
razli¢itim tarifama).

Sto ako se odluéimo promijeniti cijenu elektriéne energije?

Ako odlu¢imo promijeniti cijenu elektricne energije, obvezni smo Vas o tome obavijestiti najmanje 30 dana prije nego $to
nova cijena poc¢ne vrijediti.

Kako ¢emo Vas o tome obavijestiti?

To smo obvezni uciniti putem naSe internetske stranice. Osim navedene obveze, mozemo Vas o navedenoj promjeni
obavijestiti i na raCunu koji Vam Saljemo.

Gdje ¢emo objaviti obavijest o promjeni cijena?

Obavijest o promjeni cijena objavit éemo na na$oj internetskoj stranici, zajedno s informacijom da imate pravo raskinuti
Ugovor ako se s novom cijenom ne slazete.

Kada se smatra da ste obavijeSteni o promjeni cijena?

Kada na na$oj internetskoj stranici objavimo nove cijene elektri¢ne energije, smatra se da ste Vi kao kupac obavijesteni o toj
promjeni istog dana. Ako se ne slazete s promjenom cijena, imate pravo raskinuti Ugovor sukladno &l. 12. ovih Uvjeta.

Sto se ne smatra promjenom cijena radi koje bi imali pravo raskinuti Ugovor?

(1) Porez na dodanu vrijednost; (2) Naknada za poticanje proizvodnje elektri¢ne energije iz obnovljivih izvora energije; (3)
Drugi porezi, naknade, troSarine i davanja koja se obra¢unavaju zasebno na racunu. Isto tako, naknade i troSkovi koje sami
odredujemo Odlukom opskrbljivaca ne predstavljaju promjenu cijene elektricne energije radi koje bi imali pravo na raskid
Ugovora, ali éemo Vas o eventualnoj promjeni obavijestiti pisanim putem najkasnije 15 (petnaest) dana prije nego sto
promjene pocnu vaziti.
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21. Sto napraviti ako zelite promijeniti tarifni model?

Vrijeme ¢itanja:
0 minuta 18 sekundi

Imate li pravo zatraziti promjenu tarifnog modela?

Da, ovu promjenu mozete traZiti jednom godiSnje, odnosno nakon Sto prode najmanje 12 mjeseci od Vase zadnje promjene
tarifnog modela.

Kako to mozete napraviti?

Za promjenu tarifnog modela ste nam obvezni poslati Zahtjev, a mi ¢emo ga proslijediti HEP ODS-u ako postoje tehnicki
preduvjeti od HEP ODS-a za zaprimanje naseg Zahtjeva. Ako ne postoje tehnicki preduvjeti, Zahtjev ste obvezni podnijeti
izravno njemu.
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IV. Sto morate znati ako od Vas preuzimamo
viSkove elektricne energije

Zasto je ovo bitno?

Ovaj dio Uvjeta vazan je za Vas ako u svom ku¢anstvu imate priklju¢eno proizvodno postrojenje (npr. sun¢ana
elektrana) kojom podmirujete vlastite potrebe.

Odnosi se na ku¢anstva koja imaju u svom Ugovoru o opskrbi s nama ugovoreno da ¢emo Vam preuzimati
povremene viSkove elektricne energije.

U tom slu€aju je bitno znati kako i kada ¢emo preuzimati viSak, kako se to obracunava i kako osigurati da sve ide
bez komplikacija.

Vrijeme citanja:
5 minuta 48 sekundi

Tko je korisnik postrojenja za samoopskrbu?

Korisnik postrojenja za samoopskrbu je poseban status za ku¢anstva koja unutar svojih instalacija imaju priklju¢eno
proizvodno postrojenje (npr. sun¢ana elektrana). Takvo proizvodno postrojenje proizvodi energiju iz obnovljivih izvora
energije i $to je najvaznije podmiruje vlastite potrebe, dok povremeni viSak koji se pojavi unutar mjeseca predaje nama kao
Opskrbljivadu.

U kojem slucaju ¢e Vam biti dodijeljen status korisnika postrojenja za samoopskrbu?

Bit ¢e Vam dodijeljen u slu¢aju da zadovoljavate sve uvjete prema ZOIE (NN 138/21, 83/2023).

Sto ste obvezni ako imate vlastito postrojenje za proizvodnju elektriéne energije?

Ako imate vlastito postrojenje za proizvodnju elektri€ne energije, obvezni ste se prijaviti u Registar poreznih obveznika,
prema zakonima Republike Hrvatske.

Na Sto se mi obvezujemo?

Mi se obvezujemo preuzimati viak elektricne energije koji Vi proizvedete i predate u mrezu.

Do kad imamo tu obvezu?

Tu obvezu imamo sve dok vrijede sljedeci uvjeti: (1) Dok ZOIE kaZe da smo to duzni raditi; (2) Dok Vi kao kupac ispunjavate
sve uvjete iz lanka 51. ZOIE; (3) Dok ispunjavate i ostale uvjete navedene u ovom dijelu Uvjeta.

Sto ste obvezni napraviti ako imate vlastito postrojenje za proizvodnju elektriéne energije?

Ako imate vlastito postrojenje za proizvodnju elektricne energije tada ste obvezni, na na$ zahtjev, dostaviti dodatne podatke
o tom postrojenju. Takoder, obvezni ste nam dostaviti dokaze o ispunjavanju uvjete koje smo naveli u ovoj tocci.

Sto ako tijekom trajanja Ugovora promijenite prikljuénu ifili instaliranu snagu?

Ako tijekom trajanja Ugovora promijenite priklju¢nu i/ili instaliranu snagu Vaseg postrojenja, obvezni ste nam dostaviti novu
Obavijest o moguc¢nosti priklju¢enja kucanstva s vlastitom proizvodnjom.

Sto ako se nakon potpisivanja Ugovora promijene zakoni ili pravila?

Ako se nakon potpisivanja Ugovora promijene zakoni ili pravila koja odreduju uvjete proizvodnje ili prodaje elektri¢ne
energije ili se promijene uvjeti na trzistu elektri¢ne energije, mi kao Vas Opskrbljiva¢ imamo pravo traziti od Vas izmjenu
odredbi Ugovora.

Zasto od Vas trazimo izmjenu odredbi Ugovora?

Od Vas trazimo izmjenu odredbi Ugovora kako bismo Ugovor prilagodili novim zakonima ili novim uvjetima na trzistu.

U kojim slucajevima i kada moze prestati naSa obveza prije kraja Ugovora?

NaSa obveza da od Vas preuzimamo visak elektricne energije koju sami proizvedete prestat ¢e vaziti u ovim slu€ajevima: (1)
Ako viSe ne ispunjavate neki od uvjeta iz ¢lanka 51. ZOIE ili uvjete iz ovog ¢lanka, obveza prestaje automatski s danom
kada je prestao biti ispunjen bilo koji navedeni uvjet; (2) Ako zakoni prestanu obvezivati nas kao Opskrbljivaca da od Vas
otkupljujemo viSak elektriéne energije koju proizvedete, obveza prestaje danom stupanja na snagu izmjene zakona; (3) Ako
Vas zatrazimo da promijenimo Ugovor zbog novih zakona ili trziSnih uvjeta, a Vi u roku od mjesec dana ne zapoc¢nete
pregovore s nama ili ne potpiSete Dodatak Ugovora. U tom slu€aju, nakon isteka tog mjeseca, automatski prestaje nasa
obveza da od Vas preuzimamo viSak elektri¢ne energije.
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Sto ako se dogodi da ne ispunjavate neki od uvjeta iz élanka 51. ZOIE ili uvjeta iz ovog élanka?
Ako se to dogodi, Vi ste obvezni odmah nas o tome obavijestiti u pisanom obliku.

Sto ako nas ne obavijestite?

Ako to ne ucinite, obvezni ste nam nadoknaditi svu Stetu koja nastane zbog toga $to viSe ne ispunjavate opisane uvjete i
zakone.

Kako preuzimamo elektri¢nu energiju od Vas?

Elektricnu energiju koju mi preuzimamo od Vas temeljem naseg Ugovora, Vi predajete u elektroenergetsku mrezu. To radite
prema Ugovoru koiji ste sklopilis HEP ODS-om. Kada predate energiju u mrezu na mjestu preuzimanja, vlasnistvo nad tom
energijom i odgovornost za nju prelaze s Vas na nas.

Kako se mjeri koli¢ina elektri€ne energije koju ste nam stvarno predali u mrezu i tko to radi?

Koli€ina elektricne energije koju ste nam stvarno predali u mreZu mjeri se mjernim uredajima na mjestu preuzimanja.
Ocitanje tih uredaja obavlja HEP ODS, prema Ugovoru koji ste sklopili s njim.

Koliko ¢esto se obrac¢unava energija koju ste predali?

Energija koju ste predali obratunava se jednom mjesecno, prema tim ocCitanjima.

Sto ako predate vise elektriéne energije nego $to potrosite?

Ako predate viSe elektricne energije nego Sto potrosite, Vada potro$nja za to razdoblje racuna se kao nula, sto znadi da za
te kolicine ne pla¢ate naknadu za koriStenje mreze kao ni PDV ni naknadu za obnovljive izvore energije.

Sto gledamo kada raéunamo koliko ste energije potrosili i koliko ste obvezni platiti?

Kada racunamo koliko ste energije potrosili i koliko ste obvezni platiti za koriStenje mreZe te za naknadu za obnovljive izvore
energije, gledamo razliku izmedu energije koju ste uzeli iz mreze i energije koju ste predali u mrezu.

Sto ako je razlika izmedu energije koju ste uzeli iz mreze i energije koju ste predali u mrezu pozitivna?

Ako je ta razlika pozitivna tada se pla¢a naknada za koriStenje mreze, naknada za obnovljive izvore energije kao i PDV.

Sto ako je razlika izmedu energije koju ste uzeli iz mreze i energije koju ste predali u mrezu negativna?
Ako je ta razlika negativna onda ne placate nikakve naknade kao $to smo prethodno spomenuli.

Sto ako ste tijekom obradunskog razdoblja predali vi$e energije nego $to ste uzeli?

Ako ste tijekom obradunskog razdoblja predali vie energije u mreZu nego $to ste uzeli iz nje, taj viSak energije mi éemo
otkupiti od Vas.

Po kojoj cijeni éemo otkupiti taj visSak?

Cijena po kojoj ¢emo otkupiti taj viSak energije je 80 % cijene po kojoj Vi kupujete energiju od nas (bez naknade za koriStenje
mreze, PDV-a, naknade za obnovljive izvore energije i ostalih naknada). Ako ste obveznik PDV-a uracunat ¢emo Vam i PDV
prilikom isplate na Va$ racun.

Kako to izgleda za bijeli tarifni model?

Za bijeli tarifni model (dvije tarife — visa i niza dnevna tarifa) to izgleda ovako: (1) Energiju koju ste predali u mrezu tijekom
viSe dnevne tarife (CiVT) platit cemo Vam po cijeni od 80 % cijene po kojoj Vi kupujete energiju tijekom viSe dnevne tarife
(CpVT); (2) Energiju koju ste predali u mrezu tijekom niZe dnevne tarife (CiNT) platit ¢emo Vam po cijeni od 80 % cijene po
kojoj Vi kupujete energiju tijekom nize dnevne tarife (CoNT).

Kako to izgleda za plavi tarifni model?

Za plavi tarifni model (jedinstvena tarifa — ista cijena tijekom cijelog dana) to izgleda ovako: (1) Energiju koju ste predali u mrezu
(CiJT) platit cemo Vam po cijeni od 80 % cijene po kojoj Vi kupujete energiju tijekom jedinstvene tarife (CpJT).

Sto znaée oznake koje koristimo?

Oznake koje koristimo znace sljedece: (1) CpVT: cijena po kojoj Vi kupujete energiju tijekom viSe dnevne tarife (izraZzena u
EUR/kWHh); (2) CpNT: cijena po kojoj Vi kupujete energiju tijekom niZze dnevne tarife (izrazena u EUR/kWh); (3) CpJT: cijena
po kojoj Vi kupujete energiju tijekom jedinstvene tarife (izrazena u EUR/kWh); (4) CiVT: cijena po kojoj mi otkupljujemo Va$
viSak energije tijekom viSe dnevne tarife (izrazena u EUR/kWh); (5) CiNT: cijena po kojoj mi otkupljujemo Vas$ viSak energije
tijekom nize dnevne tarife (izraZzena u EUR/kWh); (6) CiJT: cijena po kojoj mi otkupljujemo Vas viSak energije tijekom
jedinstvene tarife (izrazena u EUR/kWh).

20



Kako biljezimo viSak elektricne energije koju proizvedete?
Ako proizvedete viSe elektriCne energije nego Sto potrosite, taj viSak mi c¢emo zabiljeziti kao preplatu.

Kako rjeSavamo preplatu?

Preplatu rjieSavamo tako da taj iznos odbijamo od racuna koje ste obvezni platiti nama.

Sto ako nam nakon umanjenja raéuna ostane jo$ viska?

Ako nakon toga jo$ uvijek ostane nesto, taj viSak se prenosi na buduc¢a obracunska razdoblja te umanjuje buduce raune.

Kako mozete dobiti taj novac?

Da biste dobili taj novac, obvezni ste nam izdati raCun koji mora sadrZavati sve podatke prema vazec¢im zakonima Republike
Hrvatske koji ureduju sadrzaj i izdavanje racuna.

Sto smo mi obvezni?

Mi kao Va$ Opskrbljiva¢ imamo obvezu najkasnije do 31. sije€nja svake godine provjeriti koliko ste elektricne energije
tijekom prosle godine predali u mrezu, a koliko ste iz mreZe preuzeli.

Sto ako utvrdimo da ste tijekom prosle godine predali vise energije nego $to ste preuzeli?

Ako utvrdimo da ste tijekom prosle godine u mrezu predali viSe elektri¢ne energije nego $to ste iz nje preuzeli, o toj razlici
¢emo Vas obavijestiti najkasnije do 28. veljace tekuce godine.

Gdje mozete vidjeti tu obavijest?

Tu obavijest ¢ete pronaci na Vasem racunu.

Sto ako se promijene uvijeti ili cijene po kojima mi otkupljujemo elektriénu energiju od Vas?

Ako se promijene uvijeti ili cijene po kojima mi otkupljujemo elektricnu energiju od Vas, o tome ¢emo Vas obavijestiti na isti

nacin kao i kod promjene cijene elektricne energije koju Vam prodajemo. To znaci da vrijede ista pravila i rokovi za
obavjeStavanje o svim promjenama uvijeta ili cijena.
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V. Sve o nasoj medusobnoj komunikaciji

Zasto je ovo bitno?

Svjesni smo da se mogu dogoditi situacije u kojima niste zadovoljni naSom uslugom — zato je vazno da znate
kako nam se moZete obratiti, gdje i kada poslati prigovor te Sto slijedi ako problem ne uspijemo rijesiti odmah.

Jasna pravila o prigovorima $tite Vas od nesporazuma i pomazu nam da brzo pronademo rjeSenje.

Isto tako, vazno je da znate kako komuniciramo s Vama — bilo da se radi o obavijestima, raCunima, promjenama
cijena ili vaznim informacijama o Ugovoru.

Ovdje objasnjavamo kako i kada ¢e se smatrati da ste poruku primili, kako biste uvijek bili informirani i imali
dovoljno vremena za reakciju.

Na kraju, Zelimo da imate potpunu sigurnost oko toga kako koristimo Va$e podatke.

Ovdje ¢Cete saznati koje podatke trebamo, zasto ih trazimo, kako ih stitimo i Sto se dogada ako ih ne Zelite dati.

Koje sve ¢lanke mozete naci u ovom dijelu?
22. Kako podnijeti prigovor i rijesiti spor?
23. Kako ¢emo Vam slati obavijesti i poruke?

24. O Vasim podacima i kada ¢éemo Vas kontaktirati?

Vrijeme citanja:

5 minuta 36 sekundi

22. Kako podnijeti prigovor i rijeSiti spor?

Vrijeme ¢itanja:

1 minuta 14 sekundi

Sto ako imate prigovor?

Ako imate bilo kakav prigovor na uslugu, ili prigovor na racun (npr. smatrate da racun nije to¢an), mozete nam poslati
prigovor.

Kako nam mozete uputiti prigovor?

Mozete nam ga dostaviti putem elektronic¢ke poste: hepi@hep.hr ili na adresu: Ulica grada Vukovara 37, Zagreb
(osobnim dolaskom ili poStom).

Sto ste obvezni napisati u prigovoru?

U prigovoru ste obvezni jasno napisati Vase podatke, na koji se Ugovor prigovor odnosi, te objasniti zasto se Zalite. Takoder
ste obvezni priloziti sve dokumente ili dokaze koji potvrduju Vas$ prigovor.

Koji je rok rjeSavanja prigovora?

Mi ¢emo Vas$ prigovor rijeSiti najkasnije u roku od 15 dana od dana kada primimo Va$ potpuni prigovor sa svim potrebnim

podacima. Ako nam naknadno posaljete dodatne podatke, rok od 15 dana pocinje te¢i od dana kada primimo posljednji
podatak.

Vazno je da znate: Slanje prigovora na uslugu ne odgada rok za placanje Vaseg racuna.
Sto ako se Va$ prigovor ne moze rijesiti pisanim putem?
Ako se dogodi da se Va$ prigovor ne moze rijesiti pisanim putem u nasem odgovoru ¢emo Vam dati informacije o tome

kome se mozete obratiti za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova. To znaci da ¢ete dobiti podatke o tijelima koja Vam
mogu pomodi rijesiti problem na drugi nacin.

Sto ako dode do spora?

Ako dode do spora izmedu Vas i nas, prvo ¢emo poku$ati zajedno pronaci rieSenje. Ako se ipak ne uspijemo dogovoriti, spor
Ce se rieSavati pred nadleznim sudom u Zagrebu.
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Sto ako imate prigovor na obradu Vasih osobnih podataka?

Sve informacije o tome kako poslati prigovor, o rokovima za odgovor, kao i o Vasim ostalim pravima vezanim uz zastitu
osobnih podataka, moZete pronaci u dokumentu "Izjava o zastiti osobnih podataka". Taj dokument dio je Vaseg Ugovora, a
moZzete ga pronaci na nasoj internetskoj stranici.

23. Kako ¢éemo Vam slati obavijesti?

Vrijeme citanja:
1 minuta 6 sekundi

Kako ¢emo medusobno slati obavijesti?

Sve obavijesti vezane uz na$ Ugovor o opskrbi elektricnom energijom $aljemo jedni drugima pisanim putem. To znaci da
¢emo koristiti kontakte koje smo naveli u Ugovoru (Vasu adresu, adresu elektronicke poste i sli¢no).

Sto ako smo obavijest obvezni poslati preporuéenom postom?

Ako u Ugovoru piSe da smo neku obavijest obvezni poslati preporuéenom postom, onda ¢emo to napraviti tako.

Kada ¢emo smatrati da je obavijest primljena ako je poslana obi€nom ili preporu¢enom postom?

Ako Vam mi ili Vi nama poS$aljete obavijest obi¢nom ili preporu¢enom postom, smatrat ¢emo da je druga strana primila tu
obavijest nakon 3 dana od dana kad je predana na postu.

Kada ¢emo smatrati da je obavijest primljena ako je poslana putem elektronicke postom?

U slu€aju da Vam mi ili Vi nama posaljete obavijest putem elektroni¢ke poste, smatrat éemo da je druga strana primila tu
obavijest istog dana kada je poslana.

Vazno je da znate: Obvezni ste redovito provjeravati svoju elektroni¢ku postu i paziti da uvijek imate dovoljno slobodnog
prostora u svom sanducicu. Tako ¢ete moci primati nasSe racune i druge vazne dokumente bez problema.

Kada ¢emo smatrati da je obavijest primljena ako je objavljena na nasoj internetskoj stranici?

Ako objavimo obavijest na nasoj internetskoj stranici, smatrat ¢emo da ste je primili istog dana kad smo je objavili.

24. O Vasim podacima i kada ¢emo Vas kontaktirati?

Vrijeme ¢itanja:
1 minuta 36 sekundi

Imamo li pravo prikupljati i koristiti VaSe podatke?

Da, mi kao Va$ Opskrbljiva€ imamo pravo prikupljati i koristiti VaSe osobne podatke, ali samo prema pravilima o zastiti
osobnih podataka.

Koje podatke smijemo koristiti?

Smijemo koristiti samo Va$e ime i prezime, adresu, broj telefona, adresu elektroniCke poste i druge podatke koje ste nam
dali kad smo sklopili Ugovor ili tijekom trajanja Ugovora. Isto tako nam dajete pravo da od HEP ODS-a uzimamo sve
potrebne informacije i podatke o Vama i VaSem mjernom mjestu.

Zasto koristimo te podatke?

Te podatke koristimo kako bismo mogli izvrSavati nase obveze iz Ugovora i za svrhe koje su opisane u posebnoj Izjavi.

Kako Vas imamo pravo kontaktirati?

Imamo pravo kontaktirati Vas putem poste, telefona, elektronic¢ke poste ili SMS poruke.
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U kojim slucajevima Vas mozemo kontaktirati?

Kontaktirati Vas mozemo kako bismo Vam poslali vazne informacije, obavijesti ili opomene vezane uz Vas Ugovor i u
neke druge svrhe za koje ste nam dali Privolu.

Koje podatke koristimo kako bismo Vas kontaktirali?

Za to koristimo kontaktne podatke koje ste nam dali u Ugovoru ili kasnije na neki drugi nacin (telefonom, elektronickom
postom ili postom).

Sto ako nas nazovete na nas telefonski broj za korisnike?

U tom slu€aju imamo pravo snimiti i spremiti taj razgovor. Snimke telefonskih razgovora koristimo samo za potrebe
izvr8avanja naSeg Ugovora s Vama.

Sto Vas mozemo traziti tijekom tog razgovora?

Tijekom razgovora mozZemo od Vas traziti podatke kako bismo provijerili Vas identitet.
Sto ako nam ne Zelite dati ili nam date pogresne ili nepotpune podatke?
Ako nam ne Zzelite dati te podatke ili nam date pogresne ili nepotpune podatke, imamo pravo odbiti Vas zahtjev.

Gdje mozete pronaci obavijesti i informacije koje smo Vam obvezni dati?

Obavijesti i informacije koje smo Vam obvezni dati mozete pronaci: (1) Na nasoj internetskoj stranici; (2) U aplikaciji “Moj
Hepi racun”; (3) U mobilnoj aplikaciji “m-hepi”; (4) Na racunu koji Vam $aljemo.

Sto ako imate dodatnih pitanja ili trebate informacije?

Ako imate dodatnih pitanja ili trebate informacije, mozete nas kontaktirati i na besplatni telefon 0800 5255 ili na adresu
elektronic¢ke poste: hepi@hep.hr.
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