Na temelju ¢lanka 25. Izjave drustva (potpuni tekst od 1.3.2019.), Komunalac d.o.o.,
OIB:17055681355, Ulica 151. samoborske brigade HV 2, 10 430 Samobor, (nadalje;
Drustvo), sukladno ¢lanku 25. Zakona o zastiti potrosada, po direktoru lvici Karoglanu, dipl.
ing. agr. donosi dana __ Q% . 0% 2019. godine

PRAVILNIK
o radu
Povjerenstva za reklamacije potrosaca

UVODNE ODREDBE
Clanak 1.

Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potroSaca Komunalac d.o.o. (dalje u tekstu:
Pravilnik) ureduje se unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti, nain rada i druga pitanja
vezana uz rad Povjerenstva.

Slijedom navedenog Pravilnik ureduje:
— sastav i imenovanje ¢lanova Povjerenstva
— sjediste Povjerenstva
— imenovanje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
— suradnja sa struénim sluzbama Drustva
— djelokrug i naéin rada Povjerenstva
— sazivanje i odrzavanje sjednica

— prava i obveze &lanova Povjerenstva

Clanak 2.

Odredbe ovog Pravilnika primjenjuju se i obvezuju¢e su za &lanove Povjerenstva, djelatnike
Drustva, odnosno sve osobe koje su prisutne na sjednicama Povjerenstva.

OSNIVANJE | SASTAV POVJERENSTVA, IMENOVANJE CLANOVA

Clanak 3.

Povjerenstvo se osniva odlukom Uprave Drustva.

Mandat &lanovima Povjerenstva traje &etiri godine, a Clanovi mogu biti ponovo imenovani za
sljedeée mandatno razdoblje.

Povjerenstvo se sastoji od tri €lana i tri zamjenika i to:

— dva ¢lana i dva zamjenika odreduje direktor Drustva iz reda zaposlenih radnika
Drustva

- jednog ¢lana i zamjenika predlaze Udruga za zastitu potro8aca.



Clanove Povjerenstva imenuije i razrie$ava odlukom Uprava drustva.

Udruga za zastitu potro$aéa uz predloZzenog ¢lana mora imenovati i njegovu zamjenu kako bi
osigurali da je na svim sjednicama Povjerenstva prisutan jedan predstavnik potro$aca.

Clan Povjerenstva moze biti razrijeSen duznosti i prije isteka mandata i na njihovo mjesto se
imenuju novi €lanovi:

— na osobni zahtjev ¢lana

— ¢lan Povjerenstva imenovan na prijedlog Udruge za zastitu potrosaca na zahtjev Udruge
za zastitu potroSaca koja ga je predlozila

— Clan povjerenstva iz redova Djelatnika drustva Odlukom Uprave Drustva zbog bilo kojeg
razloga, odnosno u slu¢aju prestanka radnog odnosa u Drustvu.

SJEDISTE

Clanak 4.

Sjediste Povjerenstva je u Samoboru, Ulica 151. samoborske brigade HV 2, 10 430
Samobor.

IMENOVANJE PREDSJEDNIKA
Clanak 5.

Uprava Drustva odlukom u kojoj imenuje ¢lanove Povjerenstva, imenuje izmedu ¢lanova i
osobu koja ¢e obavljati poslove predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva.

Obveza je predsjednika Povjerenstva da se na sve reklamacije potro$ac¢a odgovori u roku iz
ovog pravilnika te je obvezan u skladu s time sazivati sjednice Povjerenstva.

DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA
Clanak 6.

Povjerenstvo je nadlezno isklju¢ivo za raspravijanje o reklamacijama potrosa¢a koje se
odnose na javne usluge sukladno vazeéem Zakonu o =zastiti potro$aca u trenutku
podnos$enja reklamacije i nije nadlezno odlucivati o drugim zahtjevima.

Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca i drugim propisima
kojima se ureduje podruje zastite potro$aca. Povjerenstvo raspravlja o prigovorima /
reklamacijama potro$a¢a nezadovoljnog odgovorom Drustva na pisani prigovor potrosaéa
koji je izjavljen radi nezadovoljstva potro$aca vezanim uz usluge koje pruza Drustvo.

RjeSavanje prigovora potro$a¢a vezanih uz pruzanje usluga Drustva, u nadleznosti je
organizacijskih jedinica Drustva kao trgovca.

Odgovor na pisani prigovor potroSa¢a Drustvo kao davatelj usluge obvezno je dati u roku od
15 dana od dana zaprimanja prigovora.

Organizacijska jedinica koja u ime Drustva daje odgovor na prigovor, u istom ¢ée navesti i
pouku o pravnom lijeku odnosno na pravo podnosenja reklamacije Povjerenstvu po primitku



odgovora na prigovor i to za prigovore koji se odnose na javne usiuge, sukladno Zakonu o
zastiti potrosaca.

Jednom godiénje Povjerenstvo je obvezno podnijeti o svom radu izvje$¢e Upravi Drustva o
svojem radu.

Clanak 7.

Pod reklamacijom sukladno ovom pravilniku podrazumijeva se pisana reklamacija ukljuCujuci
i reklamacije dostavljene elektronskim putem:

— reklamacija na visinu raéuna pruzene javne usluge
— reklamacija na kakvoéu pruzene javne usluge
— reklamacija zbog nepruzanja/nepotpunog pruzanja javne usluge

— ostale reklamacije vezane uz pruzanje javne usluge od strane Drustva.

Clanak 8.

Reklamaciju Povjerenstvu izravno podnosi potro$aé po primitku odgovora na pisani prigovor,
i to samo za prigovor koji se odnosio na javne usluge u smislu Zakona o zaétiti potrosaca.

U sluéaju da ista reklamacija nije izravno upuéena/naslovijena Povjerenstvu, vec strucnoj
sluzbi Drustva, pruzatelja javnih usluga, strucha sluzba odmah prosljeduje reklamaciju
Povjerenstvu, uz pripadajuéu dokumentaciju u vezi prigovora potro$aca i odgovora te sluzbe
na prigovor.

Clanak 9.

U sluéaju da zaprimljena reklamacija ne sadrzi potrebno da bi se po istoj moglo postupati
Povjerenstvo je ovlasteno od podnositelja reklamacije zatraziti dopunu ili otklanjanje kakvih
drugih nedostataka uz odredivanje roka u kojem je obvezan postupiti odnosno moze zatraziti
od struénih sluzbi drustva, dostavu dokumentacije u vezi prigovora potro$aca i odgovora na
taj prigovor ili druge potrebne dokumentacije.

U sluéaju da podnositelj ne postupi unutar dodijelienog roka ili ne postupi po nalogu i ne
pojasni odnosno dostavi nuzno za rad po reklamaciji, smatrat ¢e se da je odustao od
reklamacije i o tom ¢e Povjerenstvo saciniti sluzbenu Zabiljesku.

Clanak 10.

Povjerenstvo je obvezno provesti postupak po reklamaciji u roku od 30 dana od zaprimanja
reklamacije te u daljem roku od 15 dana od dono$enja odluke pisano izvijestiti podnositelja
reklamacije o zaklju¢ku odnosno nacinu rieSavanja po reklamaciji.

Povjerenstvo je ovlasteno nakon razmatranja reklamacije:

— prihvatiti reklamaciju potro$ata u sluéaju da iz dostavljene dokumentacije i svih
okolnosti konkretnog slu¢aja proizlazi kako je ista opravdana te ¢e tada potrosaca
odgovorom obavijestiti 0 osnovanosti njegove reklamacije te ukoliko je to moguce i o
tome koje ¢e mjere biti poduzete za otklanjanje nepravilnosti



~ ne prihvatiti reklamaciju potrosac¢a u slu¢aju da iz dostavljene dokumentacije i svih
okolnosti konkretnog slu€aja proizlazi da reklamacija nije osnovana te ée tada
odgovorom potro$aca obavijestiti da reklamacija nije osnovana.

Povjerenstvo vezano uz reklamacije koje nisu u njegovom djelokrugu ili su u djelokrugu kojeg
drugog tijela Drustva nec¢e razmatrati i o tome ¢e obavijestiti podnositelja reklamacije u roku
od 30 dana od zaprimanja iste.

Clanak 11.

Povjerenstvo moze u slu¢aju potrebe unaprjedenja prava potro$aca ili u cilju bolje zastite
istih Upravi Drustva, dati preporuku neobvezujucéeg karaktera vezano uz isporuku javnih
usluga sukladno Zakonu o zastiti potrosada.

Clanak 12.

Potro$a¢ vezano uz prigovor odnosno reklamaciju koja se odnosi na javne usluge moze
pokrenuti sudski ili izvansudski postupak, tek nakon sto je iscrpio postupak sukladno ovom
Pravilniku pred Povjerenstvom ili postupak utvrden Zakonom kojim je ureden opéi upravni
postupak u odnosu na zastitu od postupanja pruzatelja javnih usluga.

NACIN RADA POVJERENSTVA
Clanak 13.

Sjednice Povjerenstva odrzavaju se prema potrebi i to radnim danom, tijekom radnog
vremena Drustva, u sjediStu Povjerenstva.

U pravilu sjednice saziva predsjednik Povjerenstva ili u sluaju njegovog odsustva zamjenik
predsjednika.

Pozivi za sjednice Povjerenstva zajedno s pripadajuc¢im materijalima bitnim za odludivanje,
dostavljaju se ¢lanovima Povjerenstva na sluzbene kontakt e-mail adrese, najkasnije 8 dana
prije dana odrzavanja sjednice.

U slu€aju potrebe, i to iznimno kada postoje opravdani razlozi, materijal za pojedinu togku
dnevnog reda moze se dati ¢lanovima na uvid i postupanje na samoj sjednici.

Clanak 14.

Predsjednik, odnosno njegov zamjenik u slu¢aju odsutnosti predsjednika predlaze dnevni red
sjednice te priprema materijale za sjednicu po tockama dnevnog reda, pri éemu moze
zatraZziti suradnju Drustva odnosno njegovih stru¢nih sluzbi.

Clanak 15.

Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamijenik u
slu¢aju odsutnosti predsjednika.

Predsjednik Povjerenstva obvezan je prije otvaranja sjednice utvrditi jesu li ispunjeni uvjeti za
odrzavanje sjednice.



Clanak 16.

Na Sjednici Povjerenstva mora biti prisutan ¢lan imenovan od strane udruge potrosaca.

U sluéaju da &lan Povjerenstva koji je predstavnik udruge potro$aa nije u mogucnosti
prisustvovati sjednici Povjerenstva, obvezan je najkasnije dva dana nakon primitka poziva za
sjednicu izvijestiti predsjednika Povjerenstva kako bi poziv na sjednicu s pripadajucim
materijalom mogao biti dostavljen najmanje dva dana prije odrZavanja sjednice njegovom
zamjeniku.

Povjerenstvo moZe odrzati sjednicu ako je dostava poziva uredno iskazana clanu
povjerenstva koji je predstavnik udruge potro$a¢a odnosno njegovom zamjeniku ukoliko je
veé jednom odgodena sjednica radi njihovog neodazivanja.

Clanak 17.

Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon Cega se
prelazi na raspravu o pojedinim to¢kama dnevnog reda pri ¢emu predsjedavajuci sjednici
daje poja$njenje vezana uz svaku pojedinu to¢ku dnevnog reda.

Clanak 18.

Clanovima Povjerenstva i ostalima prisutnim na sjednici, predsjedavaju¢i sjednicom, daje
rijec.

Sudionici rasprave na sjednicama obvezni su se pridrzavati dnevnog reda.

¢lanak 19.

Odluke Povjerenstvo donosi javnim glasovanjem i to natpoloviénom vecinom glasova
nazoc¢nih élanova.

Clanak 20.

Predsjednik Povjerenstva zakljuuje sjednicu nakon $to su raspravljene sve tocke dnevnog
reda. U sluéaju opravdanih razloga predsjednik Povjerenstva moZe prekinuti ili odgoditi
zapodetu ili zakazanu sjednicu, $to je obvezan obrazloziti i dostaviti €lanovima na kontakt e-
mail adrese.

Clanak 21.

O radu sjednice Povjerenstva vodi se Zapisnik kojega, u svojstvu zapisniCara, vodi jedan od
¢lanova Povjerenstva.

Zapisnik sadrzi osnovne podatke o radu sjednice, posebice:

— redni broj sjednice Povjerenstva
- datum sat (pocetak i zavrsetak) i mjesto odrzavanje sjednice

- imena i prezimena nazoénih i nenazoénih ¢lanova Povjerenstva na sjednici, kao i svih
osoba koje su nazogile sjednici, a koje nisu ¢lanovi



— utvrdeni dnevni red

- iznijete prijedloge po pojedinim totkama dnevnog reda o kojima se raspravijalo,
ukoliko su razli¢ite od prijedloga sadrzanih u dnevnom redu

— zaklijucke o prihva¢anju ili neprihvaéanju reklamacije donesene uz bilieske o
glasovanju te bitne navode o sadrzaju rasprave po to¢kama dnevnog reda

— izdvojeno misljenje ¢lana Povjerenstva vezano uz zaklju¢ak Povjerenstva za koju od
toaka dnevnog reda

Clanak 22.

Zapisnik sjednice potpisuje predsjednik Povjerenstva, odluke vezane uz postupanje po
reklamacijama predsjednik Povjerenstva ili njegov zamjenik.

Predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik ovlasteni su za kontakt s odgovornim
osobama Drustva.

Clanak 23.

Sjednicama Povjerenstva, uz prethodno traZzenje (poziv) ¢lanova Povjerenstva ili Uprave
Drustva mogu biti prisutni predstavnici organizacijske jedinice pruzatelia usluge kao
izvjestitelji, u cilju razjasnjenja pojedine reklamacije.

Navedene osobe nemaiju prava glasa, ali bez prava glasa kod dono$enja zakljuéaka vezanih
uz pojedinu reklamaciju.

Ostale osobe ne mogu biti pozvane na sjednicu Povjerenstva.
PRAVA | OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 24.

Jedan dan prije odrZzavanja sjednice ¢lan Povjerenstva obvezan je u sluéaju sprijeéenosti,
izvijestiti predsjednika Povjerenstva.

Clanak 25.

Podaci pribavljeni vezano uz postupke po prigovorima potro$aéa li koji su proizasli iz istih,
smatraju se tajnima.

Clanovi Povjerenstva ne smiju javno davati ocitovanja, komentare ili savjete vezano uz
postupke koji se vode te ne smiju iznositi u javnost zauzete stavove, odluke, zapisnike sa
sjednica te komentirati rad i odluke Povjerenstva.

Clanovi Povjerenstva su upoznati s internim pravilima zastite osobnih podatka Drustva, a koji
su objavijeni na mreznim stranicama i u sjedi$tu Drustva kao voditelja obrade osobnih
podataka.

Clanovi Povjerenstva su obvezni u svom radu postupati u skladu s odredbama UREDBE
(EU) 2016/679 EUROPSKOG PARLAMENTA | VIJECA o zaétiti pojedinaca u vezi s
obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju takvih podataka i Zakona o provedbi iste



te internim aktima (politikom privatnosti) Drustva, Cuvati povjerljivost svin osobnih podataka
kako onih kojima ima izravni pristup i svih onih osobnih podataka koji mu postanu neizravno
dostupni u obavljanju poslova ¢lana Povjerenstva, kao i da ¢e predmetne osobne podatke
koristiti isklju¢ivo u toé¢no danu, zakonitu i/ili ugovorenu, svrhu.

Clanak 26.
Predstavnik udruge za zastitu potro$aca ima pravo na naknadu za rad u iznosu od 200,00 kn
neto po sjednici na kojoj je nazo€an.

PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 27.
Za vrijeme trajanja postupka pred Povjerenstvom koji se vodi temeljem izjavljenog prigovora
potro$a¢a Drustvo ne smije potrosacu obustaviti pruzanje javne usluge sve do okoncéanja
predmetnog postupka i to u slu¢aju da potrosa¢ podmiruje sve sliedece nesporne racune za
pruzenu uslugu.
Odredbe stavka 1. ovog élanka ne primjenjuju se u slu¢aju kada potroSa¢ raskine Ugovor
temeljem kojega Drustvo pruzZa javnu uslugu kao trgovac.

Clanak 28.

Sve izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se sukladno pravilima za donosenje Pravilnika.

Clanak 29.

Sva dokumentacija o radu Povjerenstva vodi se zasebno i €uva se u arhivu Drustva.

Clanak 30.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objave na oglasnoj ploéi u sjedistu
drustva Komunalac d.o.o., Ulica 151. samoborske brigade HV 2, 10 430 Samobor i mreznim

stranicama drustva.
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