Na temelju c¢lanka. Zakona o zastiti potrosaca (NN 19/22,59/23,59/26 ) i ¢lanka
46. Statuta trgovackog drustva Istarski vodovod i odvodnja d.o.o0. za proizvodnju i
distribuciju vode i odvodnju, Sveti Ivan br. 8, OIB: 13269963589 ( u daljnjem tekstu:
Drustvo), Uprava Drustva donijela je dana ___. rujna 2026. godine

PRAVILNIK

o postupanju odgovornih osoba za rjeSavanje prigovora potrosaca te
nacinu postupanja Povjerenstva za reklamacije potrosaca

1. OPCE ODREDBE

Clanak 1.

Pravilnikom o postupanju odgovornih osoba za rjeSavanje prigovora potrosaca
te nacdinu postupanja Povjerenstva za reklamacije potrosa¢a (u daljnjem tekstu:
Pravilnik), ureduje se sastav, djelokrug i nacin rada odgovornih osoba za postupanje po
prigovorima potrosaca te Povjerenstva za reklamacije potroSaca (u daljnjem tekstu:
Povjerenstvo) u Drustvu.

Clanak 2.

Odredbe ovog Pravilnika obvezujuce su za radnike Drustva koji su Odlukom
Uprave Drustva imenovani odgovornim osobama za postupanje po prigovorima
potrosaca te za ¢lanove Povjerenstva za reklamaciju i druge osobe koje sudjeluju u radu
Povjerenstva.

Clanak 3.
Pravilnikom se ureduje:
broj i nacin postupanja odgovornih osoba za rjeSavanje prigovora potrosaca,
broj, sastav i nacin postupanja Povjerenstva za reklamacije potrosaca,
djelokrug i nacin rada Povjerenstva,
prava i obveze ¢lanova Povjerenstva,
prijelazne i zavrSne odredbe.
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. RIESAVANJE PO PRIGOVORIMA POTROSACA
(RIESAVANIJE U 1. STUPNJU)

Clanak 4.
Prigovore potrosaca u 1. stupnju rjesavaju odgovorne osobe za postupanje po
prigovorima, a koje Uprava Drustva imenuje posebnom Odlukom.
Prigovor potrosafa je svaki prigovor na racun za pruienu javnu uslugu
vodoopskrbe i odvodnje, odnosno prituzba koju potrosa¢ osobno (u pisanom obliku),



postom ili e-mailom uputi odredenoj poslovnoj jedinici ili Stru¢nim sluzbama Drustva, a
o kojoj se nije prethodno ve¢ rjeSavalo u 1. stupnju.

Ukoliko potrosac Drustvu uputi prigovor po kojemu je veé rjeSavano u 1. stupniju,
isti se smatra Reklamacijom te takav prigovor odgovorna osoba koji je isti zaprimila bez
odgode prosljeduje Povjerenstvu za reklamacije.

Clanak 5.
Prigovor na racun za isporuc¢ene vodne usluge potroSa¢ moze podnijeti u roku od
25 dana od dana dospijeéa plaéanja spornog rac¢una.

Clanak 6.
Odgovorne osobe za rjeSavanje prigovora potrosata obvezne su bez odgode
pisanim putem potvrditi primitak prigovora te na svaki prigovor odgovoriti u roku od 15
dana od dana njegovog zaprimanja.

Clanak 7.
Odgovorne osobe za rjeSavanje po prigovorima prekrSajno su odgovorne za
nepravovremeno postupanje po prigovoru.

Clanak 8.
Na nivou Drustva vodi se jedinstvena Evidencija prigovora potrosaca sa sljedeéim
podacima:
1. Nadlezna organizacijska jedinica,
Ime i prezime podnositelja prigovora,
UrudZbeni broj prigovora,
Datum zaprimanja prigovora,
Datum odgovora na prigovor.
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Clanak 9.
Svaki odgovor na prigovor potroSa¢a mora sadrzavati uputu potrosacu da daljnju
zaStitu svojih prava moZe, putem Reklamacije, ostvarivati pred Povjerenstvom za
reklamacije.

Clanak 10.

Ukoliko Potrosac dostavi ponovni prigovor/prituzbu po kojemu je veé postupano,
na isti odgovorna osoba za rjesavanje prigovora stavlja datum zaprimanja, te ga uz
potrebnu dokumentaciju odmah prosljeduje Povjerenstvu za reklamacije kao
drugostupanjskom tijelu.



lll.  SASTAV POVJERENSTVA ZA REKLAMACIE

Clanak 11.
Povjerenstvo ¢ini sedam ¢lanova i to:
e jedan clan Povjerenstva imenuje se iz redova Udruge za zastitu potrosaca
e Sest ¢lanova Povjerenstva su radnici Drustva koje Uprava Drustva imenuje
posebnom Odlukom.

Predsjednik i zamjenik Predsjednika Povjerenstva biraju se veé¢inom glasova svih
¢lanova na konstituirajucoj sjednici Povjerenstva.
Na konstituirajucoj sjednici ¢lanovi Povjerenstva medu sobom biraju zapisnicara.

Clanak 12.
Mandat ¢lanova Povjerenstva traje Cetiri godine. Ista osoba mozZe biti ponovo
imenovana za ¢lana Povjerenstva.

Clanak 13.
Clan Povjerenstva moZe biti razrijeen duznosti prije isteka mandata:
e na vlastiti zahtjev,
e opozivom Uprave drustva.

Ukoliko radniku-¢lanu Povjerenstva prestane radni odnos u Drustvu, prestaje mu
¢lanstvo u Povjerenstvu.

Uprava Drustva ¢ée posebnom odlukom imenovati novog ¢lana Povjerenstva i to
najduZe do dana isteka mandata ¢lana Povjerenstva koji je razrijeSen duznosti ili kojem
je prestao radni odnos u Drustvu.

IV. DJELOKRUG I NACIN RADA POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE

Clanak 14.

Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrosada i drugim
propisima kojima se ureduje podrucje zastite potrosaca, te op¢im aktima Drustva.

Povjerenstvo za reklamacije raspravlja i odlucuje o zaprimljenim reklamacijama
potrosacda kao drugostupanjsko tijelo.

Reklamacijom se smatra svaka reklamacija potrosaca upucena Povjerenstvu za
zaStitu potrosaca te svaki prigovor/prituzba potroSaca upuéena Drustvu, a o kojoj je veé
rieSavano u 1. stupnju.

Ukoliko potrosa¢ Povjerenstvu uputi reklamaciju, a o istoj nije prethodno
rieSavano u 1. stupnju, ista se smatra prigovorom i bez odgode prosljeduje nadleznoj
odgovornoj osobi za rjeSavanje prigovora.



Reklamacije potrosaca podnose se u pisanom obliku u poslovnim prostorijama
Drustva, putem poste, telefaksa ili elektronske poste.

Povjerenstvo mora pisanim putem odgovoriti potroSacu na zaprimljenu
reklamaciju u roku od 30 dana od dana zaprimanja reklamacije.

Clanak 15.
Reklamacijom odnosno prigovorom se u smislu ovog Pravilnika smatra narocito
prituzba koja se odnosi na:
1. netoéno ocitavanje glavnog ili pomoc¢nog vodomjera,
pogresnu primjenu cjenika za obavljene usluge ili radove,
nestrucno ili nekvalitetno obavljene radove/usluge iz djelatnosti Drustva,
osporavanje rac¢una za isporuc¢ene vodne usluge.
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Clanak 16.
Odlucujudi o reklamaciji, Povjerenstvo moze:
1. prihvatiti reklamaciju u korist podnositelja te preinaciti prvostupanjsku odluku
donesenu povodom prigovora potrosaca,
2. odbiti reklamaciju kao neosnovanu i potvrditi prvostupanjsku odluku.

Clanak 17.
Predsjednik Povjerenstva duzan je po potrebi sazvati sjednicu Povjerenstva.
U slucaju sprijeCenosti predsjednika Povjerenstva, sjednicu saziva zamjenik
predsjednika Povjerenstva.
Sjednice Povjerenstva odrzavaju se u pravilu tijekom radnog vremena Drustva.
Sjednica Povjerenstva moze se odrzati i telefonskim putem ili putem e - maila.

Clanak 18.

Clan Povjerenstva poziva se na sjednicu pisanim pozivom upucéenim postom ili e-
mailom u kojem se naznacuje mjesto odrzavanja sjednice, dan i sat pocetka sjednice te
prijedlog dnevnog reda.

Uz poziv na sjednicu dostavlja se i pisani materijal bitan za odlucivanje o
pojedinim tockama dnevnog reda.

Sjednici Povjerenstva pored ¢lanova, mogu prisustvovati izvjestitelji ili savjetnici
za pojedina pitanja o kojima se odlucuje.

Predsjednik Povjerenstva mozZe na sjednicu Povjerenstva pozvati potrosaca o
¢ijoj ¢e se reklamaciji raspravljati, ukoliko smatra da je to svrsishodno za donosenje
odluke.



Clanak 19.
Poziv za sjednicu Povjerenstva i materijal o kojem ¢e se raspravljati na sjednici
dostavlja se ¢lanovima Povjerenstva najkasnije pet dana prije odrZavanja sjednice.
Iznimno, materijal za pojedinu toc¢ku dnevnog reda moze se ¢lanovima dostaviti i
na sjednici Povjerenstva, ako za to postoje opravdani razlozi.

Clanak 20.

Sjednicom Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva odnosno zamjenik
predsjednika Povjerenstva.

Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi da li su
ispunjeni svi uvjeti za odrzavanje sjednice.

Ukoliko predstavnik potrosaa nije u moguénosti prisustvovati sjednici
Povjerenstva, duzan je najkasnije dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvijestiti
predsjednika Povjerenstva kako bi poziv za sjednicu mogao biti dostavljen zamjeniku
predstavnika potrosaca najmanje dva dana prije odrzavanja sjednice.

Za pravovremeno dostavljanje poziva zamjeniku predstavnika potrosaca
odgovoran je predstavnik potrosaca ukoliko ne postupi sukladno odredbi prethodnog
stavka.

Clanak 21.
Prijedlog dnevnog reda usvaja se na sjednici Povjerenstva, nakon ¢ega se prelazi
na raspravu o pojedinim tockama dnevnog reda.
O svakoj toc¢ki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva podnosi uvodno izlaganje.
Clanu Povjerenstva i drugim prisutnima na sjednici, predsjednik Povjerenstva
daje rijec za sudjelovanje u raspravi.

Clanak 22.
Povjerenstvo donosi odluke javnim glasovanjem, ako su na sjednici prisutna
najmanje pet ¢lanova Povjerenstva.
Povjerenstvo donosi odluke vec¢inom glasova ukupnog broja ¢lanova
povjerenstva.
Clan Povjerenstva moze zahtijevati da se u zapisnik unese njegovo izdvojeno
misljenje.

Clanak 23.
Predsjednik moZe iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi sjednicu
Povjerenstva.
Predsjednik je duzan obrazloziti donosenje odluke iz prethodnog stavka.

Clanak 24.
Povjerenstvo je duzno odluku povodom uloZzene reklamacije odgovoriti
potrosacu najkasnije u roku od trideset (30) dana od dana zaprimanja reklamacije.



Clanak 25.
O radu na sjednici Povjerenstva vodi se zapisnik.
Zapisnik potpisuju predsjednik Povjerenstva i zapisnicar.

Clanak 26.
Zapisnik sadrzi osnovne podatke o tijeku sjednice, a narocito:
redni broj sjednice Povjerenstva,
datum i mjesto odrzavanja sjednice,
imena prisutnih i odsutnih ¢lanova,
imena i prezimena prisutnih osoba koje nisu ¢lanovi Povjerenstva,
vrijeme pocetka i zavrSetka sjednice,
utvrden dnevni red,
iznijete prijedloge po pojedinim to¢kama dnevnog reda,
imena i prezimena prisutnih koji su sudjelovali u raspravi te bitan sadrzaj
rasprave,
9. odluke donesene po svakoj tocki dnevnog reda sa rezultatima glasovanja.
10.
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V. PRAVA | OBAVEZE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 27.
U slucaju sprije¢enosti prisustvovanja sjednici Povjerenstva, ¢lan Povjerenstva je
duZan izvijestiti predsjednika Povjerenstva najkasnije jedan dan prije odrzavanja
sjednice.

Clanak 28.
Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznositi u javnost odluke Povjerenstva,
komentirati zahtjeve potrosaca, rad Povjerenstva i donesene odluke.

Clanak 29.
Predstavnik udruge za zasStitu potroSaca odnosno njegov zamjenik imaju pravo na
naknadu za rad koja ¢e se odrediti posebnom odlukom Uprave Drustva.
Naknada se moZe posebnom odlukom odrediti i za ostale ¢lanove Povjerenstva
za reklamacije.

Clanak 30.
Povjerenstvo ima obavezu godisSnjeg podnosenja izvjeS¢a o svom radu Upravi
Drustva.
Povjerenstvo za svoj rad odgovara Upravi Drustva.



Clanak 31.
Predsjednik Povjerenstva za zaStitu potrosaca prekrSajno je odgovoran za
nepravovremeno postupanje po reklamacijama potrosaca.

Clanak 32.

Na nivou Drustva vodi se jedinstvena Evidencija reklamacija potrosaca sa sljedec¢im
podacima:

1. Ime i prezime podnositelja reklamacije,
Urudzbeni broj reklamacije,
Datum zaprimanja reklamacije,
Datum odgovora na reklamaciju,
Ime i prezime predsjednika Povjerenstva za reklamacije.

o wnN

V1. PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 33.

U tijeku postupka koji se vodi povodom prigovora ili reklamacije na racun za
isporucene vodne usluge, Drustvo ne smije potroSacu obustaviti pruzanje usluga sve do
okoncanja postupka rjeSavanja po prigovoru, odnosno reklamaciji, pod uvjetom da
potrosac podmiruje sve sljedece nesporne racune za isporucene vodne usluge.

Clanak 34.
Za primjenu ovog Pravilnika odgovaran je predsjednik Povjerenstva.
Odredbe ovog Pravilnika tumaci Povjerenstvo, nakon usuglasavanja stavova na
sjednici Povjerenstva.
Dokumentacija o radu Povjerenstva ¢uva se pet godina.

Clanak 35.
Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti nacin kao i Pravilnik.

Clanak 36.
Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika prestaju vaziti svi akti Drustva koji su
ranije uredivali pitanje zastite potrosaca u Drustvu.

Clanak 37.
Drustvo je obvezno javno objaviti nacin podnoSenja prigovora, odnosno
reklamacija potrosaca.



Clanak 38.
Ovaj Pravilnik se javno objavljuje na oglasnim plo¢ama a stupa na snagu i
primjenjuje se danom donosenja.

Direktor
Mladen Nezi¢, dipl.ing.

Broj: 91-37/2-2026
U Buzetu, . rujna 2026. godine



