VODOOPSKRBA | ODVODNJA ZAPRESIC d.o.0.
Zapresi¢, Zelengaj 15

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca

Zapres§ié, rujan 2024. godine




Na temelju ¢lanka 27. Zakona o zatiti potro$aga (NN 18/22 i 59/23) te na temelju ¢lanka 14. Drustvenoy
ugovora frgovackog drustva VODOOPSKRBA | ODVODNJA ZAPRESIC d.o.0. za obavijanje komunalnih
djelatnosti (u daljnjem tekstu: Drustvo), direktor Drudtva donosi dana 13. rujna 2024. godine

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potroSaca

| OPCE ODREDBE
Clanak 1.

(1) Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potrodaca (dalje u tekstu: Pravilnik) ureduje se
nadleznost, unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti i natin rada Povjerenstva za reklamacije
potrodada (dalje u tekstu: Povjerenstvo) u VODOOPSKRBI | ODVODNJI ZAPRESIC d.0.0., tognije:
- sastav i imenovanje &lanova Povjerenstva
- imenovanje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
- sjedi8te Povjerenstva
- suradnja sa struénim sluzbama Drustva
~ djelokrug i naéin rada Povjerenstva
- sazivanje i odrZavanje sjednica
- prava i obveze Elanova Povjerenstva
- zavrSne odredbe.

(2) |zrazi koji se koriste u ovom Pravilniku, a imaju rodno znadenje, koriste se neufralno i odnose se
jednako na Zenski i muski rod.

Clanak 2.

Povjerenstvo je nadieZno za postupanje po reklamacijama pofrodata vezanim uz usluge koje potrosacima
pruza trgovacko drustvo VODOOPSKRBA | ODVODNJA ZAPRESIC d.o.0. (dalje u tekstu: Drustvo).

Clanak 3.

Odredbe ovog Pravilnika obvezuju sve organizacijske jedinice Drustva, sve &lanove i zamjenike Elanova
Povjerenstva i druge osobe koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva.

~ Clanak 4.

Pojedini pojmovi u smislu ovog Pravilnika imaju sljedece znagenje:

1. Potrosat je svaka fizitka osoba koja djeluje na trZistu izvan svoje trgovatke, poslovne, obrtnicke i
profesionaine djelatnosti, a koja koristi javnu uslugu iz registriranih djelatnosti Drustva ili je stvarni viasnik
nekretnine odnosno korisnik nekretnine u sluéaju kada je vlasnik nekretnine obvezu pla¢anja ugovorom
prenio na korisnika nekretnine i o fome obavijestio davatelja usluge.

2. Javne usluge su usluge iz registrirane djelatnosti Drudtva, a koje su kao takve definirane Zakonom o
zadtiti potroSaca.




3. Prigovor je pisana izjava potroSaga u sluéaju nezadovoljstva pruzenom uslugom iz registrirane djelatnosti
Drustva.

4. Reklamacija je pisana izjava potro$ada koja se podnosi radi osporavanja odgovora na prigovor, ili radi
nepostivanja roka za odgovor na prigovor.

5. Za razmatranje prigovora potrodata nadiezne su radne jedinice i sluzbe kao stru¢na tijela Drustva,

8. Povjerenstvo za reklamacije potrodata nadlezno je za rje$avanije reklamacija potrodaca.

Il OSNIVANJE POVJERENSTVA TE SASTAV | IMENOVANJE CLANOVA
Clanak 5.

(1) Povjerenstvo se osniva odlukom Uprave Drustva.
(2) Povierenstvo se sastoji od tri &lana od kojih je jedan predsjednik Povjerenstva. Predsjednika
Povjerenstva i ostale ¢lanove mogu zamijeniti zamjenik predsjednika Povjerenstva, odnosno, zamjenici
¢lanova Povjerenstva, Clanove i zamjenike ¢lanova Povjerenstva imenuje se na nagin da:
- jednog ¢&lana Povjerenstva i jednog zamjenika odreduje udruga (savezi udruga) za zastitu potrodaga,
- ostali Clanovi Povjerenstva i ostali zamjenici odreduju se iz reda zaposlenih radnika Drustva.
{3) Clanove Povjerenstva i zamjenike iz reda zaposlenih radnika Drutva imenuje se i razrje§ava odlukom
Uprave Drustva.
(4) Zamjenik &lana preuzima obveze i prava ¢lana Povjerenstva u slucaju odsutnosti i sprijeéenosti &lana
gijim je zamjenikom imenovan.
{5) Mandat ¢lanovima i zamjenicima €lanova Povjerenstva traje &etiti godine, a Elanovi | zamjenici mogu bii
ponovo imenovani za sljede¢e mandatno razdoblje.
(6) Clan Povjerenstva i zamjenik ¢lana Povjerenstva mogu biti razrije$eni duznosti i prije isteka mandata:

- na vlastiti zahtjev,

- opozivom na prijedlog njegovog predlagatelja,

- prestankom radnog odnosa kod Drustva,

- iz drugog opravdanog razloga (stegovna mijera, kazneno djelo i sl.),
(7) Clanu Povjerenstva i zamjenlku &lana Povjerenstva imenovanom iz reda zaposlenih radnika Drustva u
svakom sluéaju prestaje mandat u Povjerenstvu, prestankom radnog odnosa u Drustvu.
(8) U sluéaju razrjeSenja Elana ili zamjenika &lana na njegovo mjesto imenuje se novi &lan ili zamjenik &lana
Povjerenstva. Tako imenovanom ¢lanu mandat traje do isteka mandata tog Povjerenstva,

I IMENOVANJE PREDSJEDNIKA | ZAMJENIKA PREDSJEDNIKA -
Clanak 6.

Odlukom Uprave Drustva kojom se imenuju ¢lanovi i zamjenici ¢lanova Povjerenstva ujedno se odreduje
koja od tih osoba ée obavljati funkeiju predsjednika, odnosno, zamjenika predsjednika Povjerenstva.

IV SJEDISTE
Clanak 7.

Sjediste Povjerenstva je u Zapresicu, Zelengaj 15.




V DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA
Clanak 8.

(1) Povjerenstvo obavlja postove u skladu sa Zakonom o zadtiti potroSada i drugim propisima kojima se
ureduje podrucje zadtite potrodaca.

{2} Povjerenstvo je nadlezno iskljucivo za raspravijanje o reklamacijama potro3aéa koje se odnose na javne
usluge sukladno vaZetem Zakonu o zastiti potrodata u trenutku podnogenja reklamacije i nije nadleZno za
odlugivanje o drugim zahtjevima. Povjerenstvo razmatra reklamacije potrosata nezadovoljnog odgovorom
na pisani prigovor kojim prigovorom je potroac iskazao svoje nezadovoljstvo ili o reklamacijama potro3aca
kojem nije dostavljen odgovor na pisani prigovor u propisanom roku.

(3) Pisani prigovor iz prethodnog stavka ovog &lanka odnosi se na nezadovoljstvo pruzenom uslugom ili
poslovanjem Drustva s potrodadem, a rjeSavanje kojeg prigovora je u nadleznosti struénih tijela koja su
duZna o prigovoru pisano odgovoriti u roku 15 dana od zaprimanja istog, sukladno Zakonu o zastiti
potrosada.

(4) Povjerenstvo je nadlezno iskljuéivo za razmatranje o reklamacijama potro$aca koje se odnose na javne
usluge kako su one definirane Zakonom o zaétiti pofroSata. U sluaju zakonskih promjena po pitanju
opsega javnih usluga definiranih odgovaraju¢im propisom sa podrucja zastite potroSata, Povjerenstvo ¢e
sukladno tom opsegu razmatrati reklamacije potro3aca.

(5) Povjerenstvo nije nadlezno za odlu¢ivanje o drugim zahtjevima izuzev navedenog u prethodnom stavku
ovog €lanka, odnosno, nije nadleZno za riedavanje o reklamacijama na usluge koje se ne smatraju javnim
uslugama u smislu Zakona o zaéfiti potro8aca ili prigovorima iz stavka 3. ovog Elanka, koje rieSavaju
strugna tijela Drustva.

(6) Potrosadi podnose reklamaciju u pisanom obliku, osobno u poslovnim prostotijama, putem poste i
elektronitke poste.

(7) Po zaprimanju reklamacije Povjerenstvo je duZno, bez odgadanja, u pisanom obliku putem poste ili
elektronitke poste potvrditi zaprimanje reklamacije.

(8) U slugaju da Povjerenstvo izravno zaprimi prigovor koji se odnosi na nezadovoljstvo u odnosu na
pruzenu uslugu ili poslovanje s potro$agem, ili zaprimi reklamaciju da nije dobio odgovor na prigovor
proslieduje ga odmah, za predmet, nadleZznom struénom tijelu Drustva.

(9) Ako reklamacija ne sadrzi sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, Povjerenstvo je ovladteno
zatraziti dopunu od podnositelia reklamacije ifili od struénih tijela DruStva, dostavom pripadajuce
dokumentacije u vezi reklamacije potrodada.

(10) Povjerenstvo je duZno provesti postupak i potrodadu odgovoriti na zaprimljenu reklamaciju pisanim
putem u roku od 30 dana od njenog zaprimanja.

(11) U vezi s prigovorom, odnosno, reklamacijom koja se odnosi na javne usluge, potro3aé moZe pokrenuti
sudski ili izvansudski postupak tek nakon $to je iscrpio moguénosti iz odredbi ovog é&lanka, ili postupak
utvrden zakonom kojim se ureduje opéi upravni postupak u ocdnosu na zastitu od postupanja pruzatelja
javnih usluga. _

Clanak 9.

(1) Clanovi i zamjenici &lanova Povierenstva razmatraju osnovanost reklamacije na temelju primjenjivib
pravnih propisa.

{2} Odiuka Povjerenstva mora bifi obraziozena uz navodenje pravne norme na kojoj se ista temelji (zakon,
odluka, opéi uvjeti poslovanja, pravilnik i sl.).

(3) Po okoncanju postupka razmatranja reklamacije, Povjerenstvo moze:




- prihvatiti reklamaciju potro$afa ako iz dostavijene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog slucaja
proizlazi kako je ista opravdana, te u tom sluéaju obavijestiti potro§aga o osnovanosti njegove reklamacije i,
ukolko je to moguée, 0 mjerama koje ée hiti poduzete za otklanjanje nedostatka;

- ne prihvatiti reklamaciju potro$ata ako iz dostavijene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog sluéaja
proizlazi da ista nije osnovana, te o tome u svom odgovoru obavijestiti potroSaca.

{4} Svoj zakljudak o prihvacanju il neprihvaéanju reklamacije, a po provedenom postupku razmatranja
reklamacije, Povjerenstvo donesi u formi odgovora potroadu.

(6) Reklamacije koje nisu u njegovom djelokrugu ili su u djelokrugu kojeg drugog tijela Drustva,
Povjerenstvo ne¢e razmatrati vet ¢e o istom obavijestiti podnositelja reklamacije u roku od 30 dana od
zaprimanja iste.

(8) Povierenstvo mozZe, u sluéaju potrebe unapriedenja prava potro$aca ili u ciliu bolje zastite istih, Upravi
Drustva dati preporuku neobvezujuéeg savjetodavnog karaktera vezano uz isporuku javnih usluga sukladno
Zakonu o zastiti potro$ada. Preporuka Povjerenstva mora biti obrazlozena.

(7) Ukoliko, razmatrajuéi navode potro$aca u reklamaciji, Povijerenstvo utvrdi da se u konkretnom slugaju
radi o pitanjima iz nadleZnosti nekog drugog tijela (npr. o otpisu potraZivanja i sl.) koje po pitanju konkretne
problematike iz reklamacije ve¢ djeluje na razini Drudtva, moZe u svom odgovoru uputiti potrodaca da se
obrati tom tijelu.

VI NACIN RADA POVJERENSTVA
Clanak 10.

(1) Povjerenstvo radi na sjednicama.

(2) Sjednice Povjerenstva odrZavaju se jednom mjeseéno ili po potrebi.

(3) Sjednice Povjerenstva odrZavaju se radnim danom, u pravilu tijekom radnog vremena.

(4) Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva ili njegov zamjenik u njegovoj odsutnosti.

(5) Pozivi za sjednice Povjerenstva, zajedno s pripadajuéim materijalima bitnim za edluéivanje, &lanovima
Povjerenstva upuéuju se najkasnije 3 kalendarska dana prije odrzavanja sjednice.

(6) |znimno, materijal za pojedinu toéku dnevnog reda moze se podijeliti i na sjednici, ako za to postoje
opravdani razlozi.

Clanak 11.

{1) Dnevni red sjednice predlaze predsjednik, odnosno njegov zamjenik u slu¢aju odsutnosti predsjednika.
(2) Prilkom pripreme pisanih materijala za sjednicu, Povierenstvo, odnosno predsjednik
Povjerenstva/njegov zamjenik ovlasteni su traziti suradnju struénih tijela i drugih organizacijskih jedinica
Drustva, iz Gijeg je dielokruga rada konkretna reklamacija.

Clanak 12.

(1) Sjednice Povjerenstva se odrzavaju u sjedistu Povjerenstva, a iznimno, mogu se odrZati i na drugom
mjestu. ‘

(2) Sjednice Povjerenstva mogu se po potrebi, a na prijediog predsjednika Povjerenstva odnosno njegovog
zamjenika u sluéaju odsutnosti predsjednika odrzavati i elektronickim putem i telefonom. Sva pravila koja
vrijede za sjednice Povjerenstva koje se odrZavaju u sjediStu Povjerenstva, primjenjuju se | na sjednice
Povijerenstva koje se odrZavaju online iii telefonom.




(3) Sjednici Povjerenstva, pored €lanova, mogu prisustvovati kao izvjestitelji predstavnici strutnih tijela
pruZatelja usluge, ukoliko je to potrebno radi razjadnjenja predmeta reklamacije.

Clanak 13.

(1) Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik u slucaju
odsutnosti predsjednika.

(2) Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi jesu |i ispunjeni uvjeti za odrZavanje
sjednice.

(3) Sjednica Povjerenstva ne moZe se odrZati bez prisutnosti &lana imenovanog od strane udruge
potrodaca.

(4) Ukoliko predstavnik potro$aca nije u moguénosti prisustvovati sjednici Povjerenstva, duZan je najkasnije
dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvijestiti predsjednika Povjerenstva, kako bi poziv na sjednicu
s pripadaju¢im materijalom mogao na vrijeme hiti dostavijen zamjeniku, najmanje dva dana prije odrzavanja
sjednice.

(5) Ukoliko sjednici Povjerenstva koja se drugi put saziva sa istim dnevnim redom, nije prisutan predstavnik
potroaca ili njegov zamjenik, Povjerenstvo moZe odrzati sjednicu, ako je dostava poziva oba puta hila
uredno iskazana.

Clanak 14.

(1) Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon &ega se prelazi na
taspravu o pojedinim toCkama dnevnog reda.
(2) O svakoj toSki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva daje uvodno obrazlozenje.

Glanak 15.

(1) Clanovima Povjerenstva i ostalima prisutnim na sjednici, predsjednik Povjerenstva daje tije¢.
{2) Osoba koja dobije rijed mora se u izlaganju pridrZavati predmeta dnevnog reda.

Clanak 16.

(1) Povjerenstvo konacan stav u vezi s reklamacijom zauzima javnim glasanjem, ukoliko je na sjednici
prisutno najmanje tri ¢lana Povjerenstva odnosno zamjenika Clanova.

(2) Svaki élan Povjerenstva ima jedan glas. U sluéaju odsutnosti i sprije¢enosti ¢lana Powerenstva njegov
glas se prenosi na zamjenika &lana. Glas ¢lana i zamjenika ¢lana vrijedi kao jedan glas.

(3) Clanovi Povjerenstva i njihovi zamjenici mogu glasati iskljutivo za i protiv prihvaéanja reklamacije.
Povjerenstvo konaCan stav u vezi s reklamacijom utvrduje vecinom glasova nazo¢nih Clanova.

(4) Clan Povjerenstva moZe zahtijevati da se u zapisnik unese njegovo izdvojeno midlienje. -

Clanak 17.
(1) Kada se dnevni red iscrpi, predsjednik Povjerenstva zakljuéuje sjednicu.

(2) Predsjednik Povjerenstva moZe iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi zapo€etu sjednicu.
{3) Predsjednik Povjerenstva duzan je strucnom tijelu Drustva obrazloZiti odluku iz prethodnog stavka.




Clanak 18.
(1) O radu na sjednici vodi se zapisnik.
(2) Zapisnik u svojstvu zapisnitara vodi €lan Povjerenstva kojeg odredi Predsjednik Povjerenstva/njegov
zamjenik.

Clanak 19.

Zapisnik sadrzi osnovne podatke o radu sjednice, a obavezno:

- redni broj sjednice Povjerenstva

- datum i mjesto odrZavanja sjednice

- imena i prezimena nazocnih i henazotnih Elanova Povjerenstva na sjednici, kao i svih osoba koje koji su
nazoile sjednici

- vrijeme podetka | zavrSetka sjednice

- Utvrdeni dnevni red

- iznijete prijedlioge po pojedinim totkama dnevnog reda o kojima se raspravijalo, ako se razlikuju od
prijedioga sadrzanih u dnevnom redu

- zakljucke o prihvacanju ili neprihvacanju reklamacije donesene po svakoj todki dnevnog reda s biliedkom o
glasovanju

- bitan sadrZaj raspravljanja.

Clanak 20.

Zapisnik pofpisuje predsjednik Povjerenstva/zamjenik predsjednika i &lanoviizamjenici  ¢lanova
Povjerenstva.

Clanak 21.

(1) Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni predstavnici strucne sluzbe pruzatelja usluge, ukoliko je to
potrebno radi razjadnjenja predmeta reklamacije, ali bez prava glasa pri izradi odgovora na reklamaciju
potrodada.

(2} Siednicama Povjerenstva mogu biti prisutni i drugi predstavnici Drudtva, ukoliko su pozvani, sve za
potrebe razjasnjenja predmeta reklamacije i davanja odgovora na reklamaciju potroSaca.

VIl PRAVA | OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA
Clanak 22.

U sluGaju sprijeenosti, ¢lan Povjerenstva duZan je izvijestiti predsjednika Povjerenstva, najkasnije jedan
dan prije odrzavanja sjednice.

Clanak 23.

(1) Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznositi u javnost odgovore Povjerenstva, rezultate rasprava sa
sjednica, niti komentirati zahtjeve potro8ala i rad Povjerenstva.

{2) U vezi rada Povjerenstva, za kontakt s Upravom/odgovornim osobama Drustva ovlasten je iskljudivo
predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik.




Clanak 24.
(1) Clan odnosno zamjenik ¢lana Povjerenstva iz udruge za zastitu potro$aca ima pravo na naknadu za rad
u iznosu od 50,00 eura brutto za svaku sjednicu kojoj nazo€i, neovisno o nacinu odrZavanja sjednica.
(2) Naknada ¢e se obradunavati mjesecno, sukladno broju odrzanih sjednica u obratunskom mjesecu.
Clanak 25.

Povjerenstvo ima obvezu jednom u godini dana podnijeti izvjeS€e Upravi Drustva o svom radu u
prethodnom razdoblju.

VIIl PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 26.
U tijeku postupka koji se provodi pred Povjerenstvom povodom ulozene reklamacije racuna potrosaca,
Drudtvo ne smije potroSaCu obustaviti pruzanje javne usluge sve do okonganja navedenog postupka,
ukoliko potro3a¢ podmiruje sve slijedeée nesporne racune za pruzenu uslugu.

Clanak 27.

Za primjenu ovog Pravilnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik u slucaju
odsutnosti predsjednika Povjerenstva.

Clanak 28.
Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti nacin kao i Pravilnik.
Clanak 29.
Odredbe ovog Pravilnika tumaci strucno pravno tijelo Drustva.
Clanak 30.
Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika prestaje vrijediti Pravilnik o radu povjerenstva za reklamacije

potro$aca ur.broj: 1320/14 od 29. svibnja 2014. godine s izmjenama i dopunama KLASA: 325-01/18-01/07
od 14. lipnja 2018., 01. travnja 2020. i 06. oZujka 2024. godine.

U Zapresicu, 13. rujna 2024. godine

KLASA: 025-03/24/4

URBROJ: ‘38 33-163- 24 Lﬂf—,b%‘\ RBA
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