Na temelju €lanka 25.st.3 Zakona o zadtiti potro$aca (,,Narodne novine* broj 41/14 i 110/15)
i Odluke direktora Vodoopskrbe i odvodnje Zagrebatke Zupanije d.0.0. o osnivanju
Povjerenstva za reklamacije potrofata URBROJ: 632-V-2017-GD od 29.03.2017.godine,
Povjerenstvo je na svojoj konstituirajucoj sjednici odrzanoj dana 02. lipnja 2017. godine
donijelo

POSLOVNIK O RADU .
POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA

I. OPCE ODREDBE
Clanak 1.

(I)  Ovim Poslovnikom ureduje se sastav, nadleznost i nadin rada Povjerenstva za
reklamacije potro3aca (u daljnjem tekstu Povjerenstvo) u Vodoopskrbi i odvodnji Zagrebatke
Zupanije d.o.0. ZAGREB (u daljnjem tekstu Drustvo).

(2)  Povjerenstvo se osniva u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potro3aca (,,Narodne
novine* broj 41/14 1 110/15), u daljnjem tekstu Zakon, kao stalno tijelo Dru3tva.

(3)  Odredbe ovog Poslovnika obvezuju sve organizacijske jedinice Drustva, sve &lanove
Povjerenstva i druge osobe koje sudjeluju u radu na sjednicama Povjerenstva.

Clanak 2.
Ovaj Poslovnik posebno ureduje:

- sastav i imenovanje ¢lanova Povjerenstva

- imenovanje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
- sjediSte Povjerenstva

- ulogu Stru¢ne sluzbe Drustva

- djelokrug i nadin rada Povjerenstva

- sazivanje i odrZzavanje sjednica Povjerenstva

- zapisnik sa sjednice Povjerenstva

- javnost rada Povjerenstva

- zavrsne odredbe.

II. SASTAV I IMENOVANJE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 3.
(I)  Povjerenstvo se sastoji od tri ¢lana i tri zamjenika. Dva ¢lana i zamjenike imenuje
direktor Drustva iz redova zaposlenih radnika, a jednoga &lana i zamjenika imenuje udruga za
zaStitu potro$aa posebnom odlukom.

Clanak 4.

(1)  Mandat ¢lanovima i zamjenicima Povjerenstva traje tri godine.
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(2)  Zamjenik &lana preuzima prava i obveze &lana Povjerenstva u sludaju odsutnosti ili
sprijeCenosti ¢lana Povjerenstva.

(3)  Po prestanku mandata ¢lan Povjerenstva moZe biti ponovno imenovan za slijedede
mandatno razdoblje.

(4)  Clan Povjerenstva i njegov zamjenik moze biti razrijeSen duZnosti i prije isteka
mandata:
- na vlastiti zahtjev
- opozivom imenovanja
- prestankom radnog odnosa za &lana Povjerenstva kojeg imenuje direktor Drugtva
- drugim opravdanim razlozima (laZiranje sjednica, stegovna mjera, kazneno djelo, smrt
isl).

III. IMENOVANJE PREDSJEDNIKA I ZAMJENIKA PREDSJEDNIKA
Clanak 5.

(1)  Clanovi Povjerenstva izmedu sebe biraju predsjednika i zamjenika predsjednika
Povjerenstva.

IV. SJEDISTE
Clanak 6.

(1) Sjediste Povjerenstva je u sjedistu Drustva, u Zagrebu na poslovnoj adresi Drustva.
Koledovéina 1.

V. DJELOKRUG I NACIN RADA POVJERENSTVA

Clanak 7.
(1) Stru¢ne i administrativne poslove za Povjerenstvo (priprema sjednica, izrada odluka,
stru¢ni i drugi poslovi), kao i komunikaciju izmedu potrogada i Povjerenstva te brigu o radu
Povjerenstva obavlja stru¢na osoba koju posebnom odlukom imenuje direktor Drustva iz
redova zaposlenih radnika.

Clanak 8.

1) Povjerenstvo je drugostupanjsko tijelo koje raspravlja i odluduje o zaprimljenim
reklamacijama potro$aca koje se odnose na pruZanje usluga iz registrirane djelatnosti Drugtva.

2) Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom i drugim propisima kojima se
ureduje podrudje zastite potrosada.

(3)  Reklamacije potroSaga podnose se u pismenom obliku ili usmeno na zapisnik.

(4)  Prigovore potroSata u prvom stupnju rjesava direktor Drudtva na prijedlog Strutne
sluzbe Drustva, a u drugom stupnju Povjerenstvo.

(5)  Stru¢na sluZzba Drustva je duZna ispitati osnovanost prigovora i odgovoriti na prigovor
u roku od 15 dana od dana primitka prigovora potro3aca.



(6)  Ukoliko je reklamacija manjkava, Stru¢na sluzba ¢e od podnositelja reklamacije
zatraziti uklanjanje nedostataka u roku od 8 dana.

(7)  Prihvati 1i Drudtvo podneseni prigovor kao osnovan, Drudtvo je u obvezi izdati
korisniku usluge novi radun ili postojeéi umanjiti.

(8)  Ne prihvati li Drustvo podneseni prigovor odnosno ako je prigovor rijeSen nepovoljno
za korisnika usluge u cijelosti ili djelomi¢no, odgovor na prigovor u pisanom obliku dostavlja
se potrofaCu uz navodenje moguénosti podnosenja reklamacije na dostavljeni odgovor
Povjerenstvu u roku od osam dana od dana primitka odgovora na prigovor.

(9)  Reklamacija se moZe podnijeti putem poste, telefaksa ili elektronske poste ili osobno u
poslovnim prostorijama Drustva,

(10) Do okonganja postupka Povjerenstva odgadaju se financijske obveze koje su
predmetom reklamacije potro3aca.

(11) O podnesenoj reklamaciji Povjerenstvo je duzno u roku od 30 dana od dana prijema
reklamacije odgovoriti podnositelju reklamacije u pisanom obliku.

(12)  Pismene odgovore potroSatima u ime Povjerenstva, a na temelju odluke Povjerenstva,
potpisuje predsjednik Povjerenstva ili njegov zamjenik.

Clanak 9.
€)) Reklamacijom u smislu odredaba ovog Poslovnika smatra se narogito:

- neto¢no ocitavanje glavnog ili sekundarnog vodomjera

- pogreSna primjena cjenika za obavljene usluge ili radove iz djelatnosti Drustva
- pogresno obracunata cijena prikljuéenja gradevine na vodne gradevine

- nestru¢no i nekvalitetno obavljeni radovi iz djelatnosti Drutva

- naruavanje eti¢kog kodeksa poslovanja na $tetu potroZaca

- iostale reklamacije vezane uz obavljanje djelatnosti Drugtva

Clanak 10.
(1) Povjerenstvo kao drugostupanjsko tijelo moZe rjesenjem:

- prihvatiti reklamaciju i preina&iti prvostupanjsku odluku

- odbiti reklamaciju kao neosnovanu i potvrditi prvostupanjsku odluku direktora
Drustva

- odgoditi dono3enje odluke o reklamaciji do prikupljanja dodatnih podataka u roku od
osam dana, o ¢emu se pismeno obavjedtava podnositelj reklamacije.

(2) Odluke Povjerenstva su konac¢ne.

(3)  Protiv odluke Povjerenstva podnositelj reklamacije moZe pokrenuti rje3avanje spora u
izvansudskom i/ili sudskom postupku.



VI. SAZIVANJE I ODRZAVANJE SJEDNICA
Clanak 11.
(1)  Sjednice Povjerenstva odrzavaju se prema potrebi.

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

(3)  Sjednicama Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva ili njegov zamjenik u
njegovoj odsutnosti.

(4)  Predsjednik Povjerenstva duZan je prije pocetka sjednice utvrditi da li su ispunjeni
uvjeti za odrzavanje sjednice.

(5)  Stru¢na osoba imenovana odlukom direktora iz redova zaposlenika Drustva duzna je
poziv za sjednicu Povjerenstva zajedno s pripadaju¢im materijalima uputiti ¢lanovima
Povjerenstva tako da ih prime najkasnije osam dana prije dana odrzavanja sjednice.

(6)  Iznimno, materijal za pojedinu to¢ku dnevnog reda Povjerenstva moze se podijeliti i
na sjednici, ako za to postoje opravdani razlozi.

(7)  Sjednica Povjerenstva moze se odrzati ako su na njoj prisutni svi ¢lanovi Povjerenstva
ili njihovi zamjenici.

(8)  Ukoliko ¢lan Povjerenstva nije u mogucnosti prisustvovati sjednici Povjerenstva,
duzan je najkasnije dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvjestiti predsjednika
Povjerenstva ili struénu osobu koju posebnom odlukom imenuje direktor Drustva kako bi
poziv za sjednicu s pripadajué¢im materijalima mogao na vrijeme biti dostavljen njegovom
zamjeniku, najmanje dva dana prije odrzavanja sjednice.

(9)  Za pravovremenu dostavu poziva zamjeniku ¢lana odgovoran je ¢lan Povjerenstva
ukoliko ne postupi u skladu s prethodnim stavkom.

(10)  Ukoliko sjednici Povjerenstva koja se drugi put saziva nije prisutan predstavnik
potro3aca ili njegov zamjenik, Povjerenstvo moZe odrZati sjednicu i donijeti drugostupanjsku
odluku ako je dostava poziva uredno iskazana.

(11) Prijedlog dnevnog reda usvaja se na sjednici Povjerenstva nakon ¢ega se prelazi na
raspravu 0 pojedinim to¢kama dnevnog reda. O svakoj tocki dnevnog reda predsjednik
Povjerenstva daje uvodno obrazloZenje.

(12)  Povjerenstvo donosi odluku konsenzusom svih prisutnih ¢lanova.

(13) Predsjednik Povjerenstva moZe iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi zapocetu
sjednicu, a §to je duzan obrazloZiti.

(14)  Kada se iscrpi dnevni red, predsjednik Povjerenstva zaklju€uje sjednicu.



Zapisnik sa sjednice Povjerenstva
Clanak 12.
(1)  Na sjednici Povjerenstva vodi se zapisnik.

(2)  Zapisnik vodi struéna osoba imenovana odlukom direktora Drusdtva iz redova
zaposlenika. Zapisnik potpisuje zapisnicar i predsjednik Povjerenstva.

(3) U zapisnik se unose: redni broj sjednice Povjerenstva, datum i mjesto odrZavanja
sjednice, imena i prezimena prisutnih i odsutnih ¢lanova Povjerenstva, vrijeme potetka i
zavrietka sjednice, imena i prezimena ostalih prisutnih osoba na sjednici, utvrdeni dnevni red,
iznijete prijedloge po pojedinim toCkama dnevnog reda o kojima se odlucivalo, imena i
prezimena prisutnih koji su sudjelovali u raspravi i bitan sadrZaj rasprave.

4 Svaki &lan Povjerenstva ima pravo iznijeti svoje izdvojeno misljenje koje se unosi u
zapisnik.

VII. JAVNOST RADA POVJERENSTVA
Clanak 13.

(1)  Sjednice Povjerenstva su javne i na njima mogu biti prisutni predstavnici sredstava
javnog priopc¢avanja i podnositelji reklamacija, kao i pozvani stru¢ni radnici Drustva.

(2)  Podnositelji reklamacije mogu biti prisutni samo na dijelu sjednice kada se raspravlja
o njihovoj reklamaciji.

(3) Sjednice Povjerenstva su javne osim ako se sjednicu proglasi zatvorenom zbog
reklamacije koja je proglasena tajnom sukladno Zakonu o tajnosti podataka (,,Narodne
novine* broj 79/07 i 86/12).

(4)  Povjerenstvo je duZno na zahtjev direktora Drustva podnijeti pismeno izvje3¢e o radu
Povjerenstva.

Clanak 14.
1) Sjednice Povjerenstva odrzavaju se radnim danom u pravilu izvan radnog vremena.
2) Sjednice Povjerenstva odrzavaju se u pravilu u sjediStu Povjerenstva na poslovnoj

adresi Drustva, a iznimno mogu se odrzati i na drugom mjestu.

3) Sjednici Povjerenstva, pored &lanova, mogu prisustvovati izvjestitelji za pojedina
pitanja o kojima se odlucuje.

4) Predsjednik Povjerenstva moZze na sjednicu pozvati podnositelja reklamacije ukoliko
smatra da je to svrsishodno za donogenje odluke.

5) Odluke Povjerenstva dostavljaju se podnositelju reklamacije u roku od 8 dana nakon
odrZane sjednice, uz potpis predsjednika Povjerenstva ili njegovog zamjenika.



VIIL. PRAVA I OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA
Clanak 15.

(1) Za slutaj sprijeCenosti prisustvovanja sjednici Povjerenstva, ¢lan Povjerenstva duzan
je postupiti sukladno odredbi iz ¢l.11 st.8. ovog Poslovnika.

(2)  Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznositi u javnost odluke Povjerenstva,
komentirati zahtjeve potroaca, rad Povjerenstva i donesene odluke.

(3)  Za kontakt s javno3¢u i davanje izjava o radu Povjerenstva ovlasten je iskljudivo
predsjednik Povjerenstva.

Clanak 16.

(1)  Predstavnik udruge za zaStitu prava potro$ata ima pravo na naknadu za rad u
Povjerenstvu u iznosu od neto 150,00 kn po sjednici na kojoj je nazocan.

(2)  Clanovi Povjerenstva iz reda zaposlenih radnika ostvaruju pravo na naknadu iz
prethodnog stavka samo za sjednice koje su se odrZale izvan radnog vremena.

IX. ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 17.

(1)  Direktor Drudtva duzan je u roku od osam dana od dana stupanja na snagu ovog
Poslovnika imenovati Stru¢nu sluZbu za rjeavanje reklamacija u prvom stupnju.

Clanak 18.

(1 Stru¢na osoba koja obavlja struéne i administrativne poslove za Povjerenstvo Suva
dokumentaciju koja se odnosi na rad Povjerenstva.

(2)  Dokumentacija o radu Povjerenstva Cuva se pet godina.
Clanak 19.

(1)  Tumacdenje odredaba ovog Poslovnika u nadleznosti je Povjerenstva nakon
usaglasavanja stavova na sjednici Povjerenstva.

(2)  Za primjenu ovog Poslovnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva.
Clanak 20.

(1)  Izmjene i dopune ovog Poslovnika donose se na isti na¢in kao i Poslovnik.
Clanak 21.

(1)  Ovaj Poslovnik stupa na snagu s danom donoS$enja.

(2)  Ovaj Poslovnik objaviti ¢e se na internet stranici Dru$tva.



Clanak 22.
(8) S danom stupanja na snagu ovog Poslovnika prestaju vaZziti svi drugi akti pripojenih
drustava koji su uredivali pitanje zastite potrosa¢a u Drustvu.
PREDSJEDNIK POVJERENSTVA:
Gordana Buragina,dipl.iur.
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