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Na temelju ¢lanka 26. stavak 5. i 10., ¢lanka 27. Zakona o zastiti potroSaca ("Narodne novine" br. 19/22.,
59/23.), ¢lanka 16. stavak 4. Zakona o vodnim uslugama ("Narodne novine" br. 66/19) te ¢lanka 13.
Drustvenog ugovora VODOVODA HRVATSKO PRIMORIJE d.o.0. za javnu vodoopskrbu i odvodnju
Uprava Drustva donosi dana 13.06.2025.

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca

I. OPCE ODREDBE
Clanak 1.

(1) Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potro$aca (u daljnjem tekstu: Pravilnik) ureduje se
nadleZnost, unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti i na¢in rada Povjerenstva za reklamacije potrosaca (u
daljnjem tekstu: Povjerenstvo) u trgovackom drustvu VODOVODU d.o.o.

(2) Izrazi koji se koriste u ovom Pravilniku a rodno su odredeni koriste se neutralno te se odnose jednako na
muski i Zenski rod.

Clanak 2.

(1) Ovim se Pravilnikom posebno ureduje:

— sastav i imenovanje ¢lanova Povjerenstva za reklamacije potro$aca
— 1imenovanje Predsjednika i zamjenika Predsjednika

— sjediste Povjerenstva

— uloga i suradnja sa struénim sluZzbama drustva

— djelokrug i nadin rada Povjerenstva za reklamacije

— sazivanje 1 odrzavanje sjednica Povjerenstva

— prava i obveze ¢lanova Povjerenstva

— zavr$ne odredbe

Clanak 3.
(1) Pojedini pojmovi u smislu ovog Pravilnika imaju sljede¢a znacenja:
1. Potrosac je svaka fizi¢ka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na trzistu u svrhe

koje nisu namijenjene njegovoj poslovnoj djelatnosti niti obavljanju djelatnosti
slobodnog zanimanja, a koja koristi vodnu uslugu te je vlasnik nekretnine u koju se
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putem gradevina za javnu vodoopskrbu, autocisternom ili na drugi naéin isporucuje
voda za ljudsku potroSnju, iz koje se otpadna voda neizravno ili izravno ispusta u
gradevine za javnu odvodnju, odnosno vlasnik individualnog sustava odvodnje ili,
ukoliko vlasnika nije moguce odrediti korisnik vodnih usluga je posjednik nekretnine
ili individualnog sustava odvodnje

2. Vodne usluge su usluge javne vodoopskrbe i1 javne odvodnje

3. Pisani prigovor potro$aca je prigovor kojim potrosa¢ iznosi svoje nezadovoljstvo u
odnosu pruZenu uslugu javne vodoopskrbe i javne odvodnje te koji potrosa¢ upuduje
javnom isporuditelju vodne usluge putem poste ili elektroni¢ke poste

4. Reklamacija je pisana izjava potroSata koju potro$aé moze podnijeti u sludaju
osporavanja odgovora na prigovor ili radi nepostovanja roka odredenog za odgovor na

prigovor

5. Povjerenstvo za reklamacije je tijelo formirano pri javnom isporucitelju vodnih usluga
nadleZno za rjeSavanje reklamacija potrosaca

I1. OSNIVANIE I SASTAV POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA
Clanak 4.
(1) Povjerenstvo za reklamacije osniva se odlukom Uprave Drustva.

(2) Povjerenstvo za reklamacije sastoji se od pet ¢lanova od kojih je jedan ¢lan predsjednik Povjerenstva, a
jedan ¢lan zamjenik predsjednika Povjerenstva.

(3) Clanove Povjerenstva imenuje se razrjeSava na nain da se:

— jedan ¢lan imenuje se na prijedlog udruge za zastitu potro$aca
— Cetiri ¢lana imenuju se iz redova radnika Drustva

(4) Predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva biraju ¢lanovi Povjerenstva vedinom glasova svih
¢lanova na konstituirajucoj sjednici Povjerenstva.

Clanak 5.

(1) Mandat ¢lanovima Povjerenstva traje Cetiri godine, a ¢lanovi mogu ponovno biti imenovani za slijedece
mandatno razdoblje.
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Clanak 6.
(1) Clan Povjerenstva moZe biti razrijeSen duZnosti i prije isteka mandata:

- na vlastiti zahtjev,

- opozivom na prijedlog njegovog predlagatelja,

- prestankom radnog odnosa kod Drustva,

- iz drugog opravdanog razloga (stegovna mjera, kazneno djelo i sl.).

Clanak 7.

(1) U slucaju razrjeSenja ¢lana Povjerenstva na njegovo mjesto imenuje se novi ¢lan Povjerenstva. Tako
imenovanom ¢lanu Povjerenstva mandat traje do isteka mandata tog Povjerenstva.

III. DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA
Clanak 8.

(1) Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o za$titi potro$aca i drugim propisima kojima se
ureduje podrudje zastite potroSaca te propisima kojima se ureduje podrucje djelatnosti Drustva.

(2) Povjerenstvo je nadlezno isklju¢ivo za raspravljanje o reklamacijama potro$aa koje se odnose na javne
usluge sukladno Zakonu o zastiti potroSaca vaZeéem u trenutku podnoSenja reklamacije i nije nadleZzno za
odlucivanje o drugim zahtjevima potrosaca.

(3) Prije podno$enja reklamacije potro$a¢ ima pravo na podnoSenje pisanog prigovora struénim sluzbama
drustva zaduZenima za korisni¢ku podrsku.

(4) Ukoliko potro$al Povjerenstvu za reklamacije izravno dostavi pisani prigovor koji se odnosi na
nezadovoljstvo pruZzenom vodnom uslugom ili poslovanje s potro§aéem Povjerenstvo prosljeduje isti struénim
sluzbama drustva zaduzenima za korisnicku podrsku.

(5) Stru¢ne sluzbe Drustva duzne su u pisanom obliku putem poste ili elektronic¢ke poSte odgovoriti na
prigovore iz stavaka 3. ovog ¢lanka u roku od 15 dana od dana zaprimanja prigovora sukladno obavijesti
trgovca o nacinu podnoSenja pisanog prigovora, jasno se izja$njavajuci prihvacaju li osnovanost prigovora
potrosaca, sve sukladno Zakonu o zatiti potrosaca.

(6) Povjerenstvo razmatra i odluéuje o reklamacijama potrosaca koji je nezadovoljan odgovorom struénih
sluzbi drustva zaduZenih za korisni¢ku podr$ku na njegov pisani prigovor ili o reklamaciji potrosaca kojemu
nije dostavljen odgovor na pisani prigovor u propisanom roku.

(7) Ukoliko reklamacija ne sadrZi sve podatke i/ili priloge da bi se po istoj moglo postupati Povjerenstvo je
ovlasteno zatraziti dopunu reklamacije od strane potro$aca i/ili dostavu podataka i1 dokumentacije koji su
potrebni da bi se po reklamaciji postupalo od stru¢nih sluzbi drustva. Potrosac je u tom sluc¢aju duzan dopuniti
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,

reklamaciju u roku kojeg Povjerenstvo odredi, a koji ne moZe biti manji od 5 dana. Ukoliko Potro3a¢ ne dopuni
reklamaciju Povjerenstvo ¢e postupati uzimajuéi u obzir podatke i dokumentaciju kojima raspolaze.

(8) Povjerenstvo je duZno provesti postupak te potro$atu odgovoriti na reklamaciju u roku od 30 dana
raCunajuci od dana zaprimanja reklamacije.

(9) U vezi sa prigovorom ili reklamacijom potro$aé mozZe pokrenuti sudski ili izvansudski postupak, postupak
utvrden zakonom kojim se ureduje op¢i upravni postupak u odnosu na zastitu od postupanja pruZatelja javnih
usluga, tek nakon $to je iscrpio sve moguénosti propisane ovim &lankom.
Clanak 9.
(1) Reklamacijom se u smislu odredaba ovoga pravilnika smatra primjerice:
— reklamacija na raun za pruZene usluge javne vodoopskrbe i javne odvodnje
— reklamacija na ne pruZanje ili nepotpuno pruZanje usluge javne vodoopskrbe i javne odvodnje

— reklamacija na kakvodu pruZene usluge javne vodoopskrbe i javne odvodnje
— reklamacija vezana uz pruZzanje usluga javne vodoopskrbe i javne odvodnje

Clanak 10.
(1) Odluc¢ujudi o reklamaciji podnositelja Povjerenstvo mozZe:

— prihvatiti reklamaciju u korist podnositelja i preinagiti prvostupanjsku odluku,
- odbiti reklamaciju kao neosnovanu i potvrditi prvostupanjsku odluku

(2) Odluke Povjerenstva su konaéne.
(3) Reklamacije potro§aca Povjerenstvo rje$ava kao drugostupanjsko tijelo.
IV. NACIN RADA POVJERENSTVA
Clanak 11.
(1) Povjerenstvo radi na sjednicama.
(2) Sjednice Povjerenstva odrZavanju se prema potrebi.

(3) Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva, a u sluGaju sprije€enosti predsjednika Povjerenstva sjednice
saziva zamjenik predsjednika.

(4) Sjednice Povjerenstva odrZavaju se u pravilu tijekom radnog vremena Drustva.
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Clanak 12.

(1) Poziv za sjednicu Povjerenstva u pravilu se &lanovima Povjerenstva dostavlja pisanim pozivom
elektroni¢kim putem.

(2) Poziv za sjednicu Povjerenstva, izmedu ostalog, obvezno mora sadrZavati: dan i sat pocetka sjednice,
predloZeni dnevni red, materijal bitan za odluéivanje.

Clanak 13.
(1) Poziv za sjednicu, zajedno s pripadajuéim materijalima bitnim za odlu¢ivanje, ¢lanovima Povjerenstva
upucuje se najkasnije 3 kalendarska dana prije dana odrZavanja sjednice.

(2) Iznimno, materijal za pojedinu to¢ku dnevnog reda moze se dostaviti ¢lanovima na samoj sjednici, ukoliko
za to postoje opravdani razlozi.

Clanak 14.

(1) Predsjednik Povjerenstva moZe zatraZiti od stru¢nih sluzbi Drustva dostavu podataka o ¢injenicama bitnim
za meritorno odlu¢ivanje Povjerenstva.

(2) Struéne sluZbe Drustva duZne su bez odgode dostaviti predsjedniku Povjerenstva svu dokumentaciju i
navesti sve podatke koji su vazni za zaprimljenu reklamaciju te donoSenje odluke Povjerenstva o istoj.

(3) Sjednici Povjerenstva mogu, ukoliko je isto potrebno radi objas$njenja predmeta reklamacije te ostalih
okolnosti vaznih za dono$enje odluke, prisustvovati predstavnici stru¢nih sluzbi Drustva.

Clanak 15.

(1) Sjednica Povjerenstva u pravilu se odrZavaju u sjedistu Povjerenstva, a iznimno se mogu odrZavati i na
kakvom drugom mjestu.

(2) Sjednice Povjerenstva mogu se na prijedlog predsjednika Povjerenstva odnosno njegovog zamjenika
odrzavati elektronskim putem.

(3) Za sjednice Povjerenstva koje se odrZavaju elektronskim putem primjenjuju se sve odredbe koje se odnose
na nacin rada Povjerenstva.

Clanak 16.

(1) Sjednicu Povjerenstva vodi predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik u slucaju odsutnosti
Predsjednika.

(2) Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi jesu li ispunjeni uvjeti za odrZavanje
sjednice.
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(3) Sjednica Povjerenstva moZe se odrzati ako su nazona najmanje tri ¢lana Povjerenstva.

(4) Sjednica Povjerenstva ne moZe se odrZati ako nije nazogan &lan Povjerenstva koji je predstavnik udruge
za zastitu potrosaca.

(5) Ukoliko predstavnik udruge za zastitu potro$aca nije u moguénost prisustvovati sjednici Povjerenstva
duZan je najkasnije dva dana nakon primitka poziva na sjednicu o tome obavijestiti predsjednika Povjerenstva
te ga uz navedeno obavijestiti o svojem zamjeniku kako bi se zamjeniku predstavnika udruge za zastitu
potro3aca poziv na sjednicu Povjerenstva te pripadajuéi materijal mogli dostaviti najmanje dva dana prije
odrZavanja sjednice.

(6) Predstavnik udruge za zatitu potro3aca duZan je postupiti sukladno navedenome u stavku 5. ovog &lanka
te u tom smislu odgovara za pravovremenost dostave poziva i materijala za sjednicu Povjerenstva zamjeniku
predstavnik udruge za zastitu potrosaca.

(7) Ukoliko sjednici Povjerenstva koja se po drugi put saziva sa istim dnevnim redom ne prisustvuje
predstavnik ili zamjenik predstavnika udruge za zastitu potro§ala Povjerenstvo moZe odrZati sjednicu ako im
je poziv bio uredno dostavljen.

Clanak 17.

(1) Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon &ega se prelazi na raspravu
o pojedinim to¢kama dnevnog reda.

(2) O svakoj toci dnevnog reda predsjednik Povjerenstva podnosi uvodno izlaganje.
(3) Clanu Povjerenstva na sjednici rijed daje predsjednik Povjerenstva.
(4) Osoba koja dobije rije¢ mora se drzati predmeta dnevnog reda u svojem izlaganju.

(5) Povjerenstvo odluke donosi ve¢inom glasova javnim glasovanjem, a svaki ¢lan Povjerenstva ima pravo
1znijeti svoje izdvojeno misljenje koje se unosi u zapisnik.

(6) Kada se dnevni red iscrpi, predsjednik Povjerenstva zakljuduje sjednicu.

Clanak 18.
(1) Predsjednik Povjerenstva mozZe iz opravdanih razloga prekinuti i odgoditi sjednicu Povjerenstva.
(2) Predsjednik je duZan obrazloZiti dono%enje odluke iz prethodnog stavka.

Clanak 19.

(1) O radu sjednice Povjerenstva vodi se zapisnik.
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(2) Zapisnik vodi struéna osoba zaposlena u Drustvu.
(3) Zapisnik obavezno sadrzi:

- redni broj sjednice Povjerenstva

- datum i mjesto odrZavanja sjednice

- imena i prezimena prisutnih ¢lanova Povjerenstva

- imena i prezimena prisutnih koji nisu ¢lanovi Povjerenstva

- vrijeme podetka i zavrietka sjednice

- utvrden dnevni red

- iznijete prijedloge po pojedinim to¢kama dnevnog reda o kojima se odlu¢ivalo ako se razlikuju od
prijedloga sadrZanih u dnevnom redu

- odluke donesene po svakoj to€ki dnevnog reda s rezultatima glasovanja

- bitan sadrZaj rasprave te imena i prezimena osoba koje su sudjelovale u raspravi

(4) Svaki &lan Povjerenstva ima pravo iznijeti primjedbe na zapisnik s prethodne sjednice, koje se unose u
zapisnik s tekuce sjednice.

(5) Zapisnik potpisuju predsjednik Povjerenstva i osoba koja ga je pisala.
V.PRAVA 1 OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA
Clanak 20.

(1) U slutaju sprijeenosti prisustvovanja sjednici Povjerenstva ¢lan Povjerenstva duZan je izvijestiti
Predsjednika najkasnije jedan dan prije odrZavanja.

Clanak 21.

(1) Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno u javnost iznositi odluke Povjerenstva, komentirati zahtjeve
potro$aca, rad Povjerenstva i donesene odluke.

(2) Za kontakt sa zainteresiranom javnodc¢u i za davanje izjava o radu i odlukama Povjerenstva ovlasten je
struénjak za odnose s javno$¢u nakon prethodnog savjetovanja sa predsjednikom Povjerenstva.

Clanak 22.

(1) Predstavnik udruge za zastitu potro$aca odnosno njegov zamjenik imaju pravo na nagradu te na naknadu
troska za sudjelovanje u radu Povjerenstva (troSak prijevoza i sl.) za svoj rad u Povjerenstvu za reklamacije
sukladno odluci direktora drustva i/ili sukladno odredbama ugovora kojeg potpisuju Drustvo i udruga za
za§titu potrosala, a odnosi se na sudjelovanje predstavnika udruge za zastitu potrosaca u radu Povjerenstva.

Clanak 23.

(1) Povjerenstvo ima obvezu godi$njeg podnosenja izvje$ca o svome radu Direktoru drustva.
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(2) Povjerenstvo za svoj rad odgovara Direktoru drustva.
VI. ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 24.
(1) U tijeku postupka koji se provodi povodom reklamacije raduna potrosada, Drustvo ne smije potrogacu
obustaviti pruZanje usluge sve do okonéanja postupka, ukoliko potrofa¢ podmiruje sve slijedeée radune za
pruZenu uslugu.
Clanak 25.
(1) Za primjenu ovog Pravilnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva.
(2) Odredbe ovog Pravilnika tumadi Povjerenstvo, nakon usugla$avanja stavova na sjednici Povjerenstva.
(3) Sva dokumentacija o radu Povjerenstva vodi se zasebno i ¢uva se u arhivu Drustva pet godina.
Clanak 26.
(1) Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti na¢in kao i Pravilnik.
Clanak 27.
(1) ovaj Pravilnik objavljuje se na oglasnoj plo¢i te na mreZnim stranicama Drustva.

Clanak 28.

(1) Ovaj Pravilnik stupa na snagu i primjenjuje se od dana dono3enja.

Broj:417/2025

U Senju, 13.06.2025.

14 " | Direktor:
SR

/" Milan Nekié, dipl. oec.
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