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Zagreb, 04.07.2018.

Na temelju €lanka 14. Izjave o osnivanju trgovackog drustva Zagrebacki holding d.o.0. (potpuni
tekst od 29.12.2017.) Uprava Drustva na 543. sjednici odrzanoj 04.07.2018. donijela je

ODLUKU

Donosi se Pravilnik o radu Povjerenstva za reklamacije potro$aéa, zajedniékog za
trgovacka drustva Zagrebackog holdinga d.o.0., Zagreb, Gradska plinara Zagreb d.o.o.,
Zagreb, Gradska plinara Zagreb-Opskrba d.o.0., Zagreb i Vodoopskrba i odvodnja
d.o.o., Zagreb, u predloZenom tekstu.
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ZAGREBACKI HOLDING d.o.o.
Zagreb, Ulica grada Vukovara 41

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca

Srpanj, 2018. godine



Na temelju Clanka 14. Izjave trgovackog drustva Zagrebacki holding d.o.0., Zagreb, Ulica
grada Vukovara 41 (prociS¢eni tekst od 29. 12. 2017. godine) i Odluke direktora drustava
Gradska plinara Zagreb — Opskrba d.o.o0., Zagreb, Gradska plinara Zagreb d.o.0., Zagreb i
Vodoopskrba i odvodnja d.o.o., Zagreb, klasa: Klasa: ZGH-01-17-1003, ur.broj: 01-08-01/2-
18-05, od 18. lipnja 2018., sve u vezi ¢lanka 25. Zakona o zastiti potro§aca (Narodne novine
41/14, 110/15), Uprava Zagrebackog holdinga d.o.o., na 543. sjednici odrzanoj 4. srpnja 2018.
godine donijela je

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca

| OPCE ODREDBE
Clanak 1.

Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potro$ata (dalje u tekstu: Pravilnik) ureduje
se unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti, nacin rada i druga pitanja u vezi Povjerenstva za
reklamacije potroSaca (dalje u tekstu: Povjerenstvo) nadleZnog za postupanje po
reklamacijama potrosaCa vezanim za usluge koje se pruzaju potro$agima u trgovackom
drustvu Zagrebacki holding d.o.o. (dalje u tekstu: Drustvo) i ovisnim drustvima Gradska plinara
Zagreb — Opskrba d.o.0., Gradska plinara Zagreb d.o.o. i Vodoopskrba i odvodnja d.0.0. (dalje
u tekstu: ovisna drustva).

Clanak 2.

Odredbe ovog Pravilnika obvezuju sve organizacijske cjeline Drustva i ovisnih drustava, sve
clanove Povjerenstva i druge osobe koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva.

Clanak 3.

Pravilnikom se ureduje:

- sastav i imenovanje clanova Povjerenstva

- imenovanije predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
- sjediste Povjerenstva

- suradnja sa strucnim sluzbama Drustva i ovisnih drustava

- djelokrug i nacin rada Povjerenstva

- sazivanje i odrzavanje sjednica

- prava | obveze ¢lanova Povjerenstva

- zavr$ne odredbe.

Il OSNIVANJE POVJERENSTVA TE SASTAV | IMENOVANJE CLANOVA
Clanak 4.

(1.) Povjerenstvo se osniva odlukom predsjednika Uprave Drustva.



(2.) Povjerenstvo se sastoji od sedam &lanova od kojih je jedan predsjednik Povjerenstva.
Predsjednika Povjerenstva i ostale &lanove mogu zamijeniti zamjenik predsjednika
Povjerenstva, odnosno, zamjenici ¢lanova Povjerenstva.

Clanove | zamjenike ¢lanova Povjerenstva bira se na naéin da:

- dva Clana Povjerenstva i dva zamjenika predlazu udruge (savezi udruga) za zastitu
potros$aca

- pet Clanova Povjerenstva i pet zamjenika odreduje se iz reda zaposlenih radnika Drustva
i ovisnih drustava.

(3.) Clanove Povjerenstva i zamjenike imenuje se i razrje$ava odiukom predsjednika Uprave
Drustva.

(4.) Zamjenik &lana preuzima obveze i prava Clana Povjerenstva u sludaju odsutnosti i
sprijecenosti ¢lana ¢ijim je zamjenikom imenovan.

(5.) Mandat ¢lanovima i zamjenicima &lanova Povjerenstva traje etiri godine, a &lanovi i
zamjenici mogu biti ponovo imenovani za sljiedeée mandatno razdoblje.

(6.) Clan Povjerenstva i zamjenik ¢lana Povjerenstva mogu biti razrijedeni duznosti i prije isteka
mandata:
- na viastiti zahtjev
- na zahtjev udruge za zastitu potrogaéa za &lana Povjerenstva i zamjenika, imenovanih
na prijedlog iste, odnosno,
- odlukom predsjednika Uprave Druétva zbog bilo kojeg razloga (npr. zbog uskrate
suglasnosti od strane predlagatelja).
(7.) Clanu Povjerenstva i zamjeniku Clana Povjerenstva imenovanom iz reda zaposlenih
radnika Drustva i ovisnih drustava u svakom sluCaju prestaje mandat u Povjerenstvu,
prestankom radnog odnosa u Drustvu ili ovisnom drustvu.
(8.) U slucaju razriesenja ¢lana ili zamjenika &lana na njegovo mjesto imenuje se novi élan ili
zamjenik ¢lana Povjerenstva.
Il IMENOVANJE PREDSJEDNIKA | ZAMJENIKA PREDSJEDNIKA
Clanak 5.
Odlukom predsjednika Uprave Drustva kojom se imenuju &lanovi i zamijenici &lanova
Povjerenstva ujedno se odreduje koja od tih osoba ée obavijati funkciju predsjednika, odnosno,
zamjenika predsjednika Povjerenstva.
IV SJEDISTE
Clanak 6.

Sjediste Povjerenstva je u Zagrebu, Ulica grada Vukovara 41.

V DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA

Clanak 7.



(1.) Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca i drugim propisima
kojima se ureduje podrucje zastite potrosaca.

(2.) Povjerenstvo raspravija o reklamacijama potrosaéa nezadovoljnog odgovorom na pisani
prigovor kojim prigovorom je potro$ac iskazao svoje nezadovoljstvo.

(3.) Pisani prigovor iz prethodnog stavka ovog &lanka odnosi se na nezadovoljstvo kupljenim
proizvodom ili pruzenom uslugom rje$avanje kojeg prigovora je u nadleznosti struénih sluzbi
Drustva i ovisnih drustava kao trgovaca, a koje sluzbe su duzne o prigovoru pisano odgovoriti
u roku 15 dana od zaprimanija istog.

U odgovoru na prigovor ¢e se uputiti potrodaéa na njegovo daljnje pravo podnosenja
reklamacije Povjerenstvu po primitku odgovora na prigovor, i to za prigovore koji se odnose na
javne usluge kako su one definirane Zakonom o zastiti potroaéa.

(4.) Povjerenstvo je nadlezno iskljudive za raspravijanje o reklamacijama potro$aca koje se
odnose na javne usluge kako su one definirane Zakonom o zastiti potrogaca (distribucija
prirodnog plina, javna vodoopskrba i javna odvodnja, opskrba plinom u javnoj usluzi te
prikupljanje mijeSanog i biorazgadivog komunainog ofpada).

U sluCaju zakonskih promjena po pitenju opsega javnih usluga definiranih odgovarajucim
propisom sa podrucja zastite potro$aéa, Povjerenstvo ¢e sukladno tome opsegu razmatrati
reklamacije potroSaca, a ovaj Pravilnik ée se na ogovarajuéi nagin prilagoditi potrebi
udovoljenja eventualnim promjenama.

(5.) Povjerenstvo nije nadlezno za odlugivanje o drugim zahtjevima izuzev navedenog u
prethodnom stavku ovog ¢lanka, odnosno, nije nadlezno za rjeavanje o reklamacijama na
usluge koje se ne smatraju javnim uslugama u smislu Zakona o zastiti potrosaca ili prigovorima
iz stavka 3. ovog ¢lanka, o kojima rjesavaju struéne sluzbe Drustva i ovisnih drustava.

(6.) Reklamacije potro$ata podnose se u pisanom obliku, ukljucivo i elektronskim putem.

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

U slucaju da ista reklamacija nije izravno naslovijena/upuéena Povjerenstvu, ve¢ struénoj
sluzbi Drustva ili ovisnog drustva kao pruzatelja javnih usluga, struéna sluzba odmah
proslieduje reklamaciju Povjerenstvu, uz pripadajudu dokumentaciju u vezi prigovora
potrosaca i odgovora te sluzbe na prigovor.

(8.) U slucaju da Povjerenstvo izravno zaprimi prigovor koji se odnosi na nezadovoljstvo u
odnosu na kupljeni proizvod ili pruZzenu uslugu, proslieduje ga odmah za to nadleznoj struénoj
sluzbi Drustva ili ovisnog drustva.

(9.) Ako reklamacija ne sadrzi sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, struéna sluzba
Drustva ili ovisnog drustva, odnosno, Povjerenstvo oviasteni su od podnositelja reklamacije
zatraziti dopunu ili otklanjanje kakvih drugih nedostataka u roku koji mu odrede.

Ako reklamacija ne sadrzi sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, Povjerenstvo moze
zatraziti dopunu i od strane stru¢nih sluzbi Drustva ili ovisnog drustva, dostavom pripadajuc¢e
dokumentacije u vezi prigovora potrosada i odgovora na taj prigovor ili druge potrebne
dokumentacije.

(10.) Ukoliko Povjerenstvo smatra potrebnim raspolagati bilo kojom informacijom u vezi
pruzanja javne usluge iz stavka 4. ovog é&lanka, sve za potrebe postupka razmatranja
reklamacije potrosaca, moze tu informaciju zatraZiti od bilo koje struéne sluzbe ili druge
organizacijske cjeline Drustva ili ovisnog drustva.



(11.) Povjerenstvo je duzno provesti postupak i potro§acu odgovoriti na zaprimljenu
reklamaciju pisanim putem u roku od 30 dana od njenog zaprimanja.

(12.) U vezi s prigovorom, odnosno, reklamacijom koja se odnosi na javne usluge potro$ac
moze pokrenuti sudski ili izvansudski postupak tek nakon $to je iscrpio moguénosti iz odredbi
ovog ¢lanka ili postupak utvrden zakonom kojim se ureduje opéi upravni postupak u odnosu
na zastitu od postupanja pruzatelja javnin usluga.

Clanak 8.
Reklamacijom u smislu odredaba ovog Pravilnika smatra se primjerice:

- reklamacija na visinu racuna pruzene javne usluge

- reklamacija na kakvoéu pruzene javne usluge

- reklamacija zbog nepruzanja/nepotpunog pruzanja javne usluge

- 1 ostale reklamacije vezane uz pruzanje javne usluge od strane Drustva i/ili ovisnog
drustva.

Clanak 9.
(1.) Po okon€anju postupka razmatranja reklamacije Povjerenstvo moze:

- prihvatiti reklamaciju potroSata ako iz dostavijene dokumentacije i svih okolnosti
konkretnog slu€aja zaklju€i da za to postoje opravdani razlozi u kojem ée sluéaju u
svom odgovoru potrosaca obavijestiti da ¢e biti poduzete odgovaraju¢e mjere za
otklanjanje nepravilnosti, odnosno, da ¢e Drustvo ili ovisno drustvo postupiti u cilju
zastite njegovih potroSackih prava, uz navodenje, ukoliko je to u moguénosti,
konkretnih mjera i radnji koje ¢e biti poduzete

- ne prihvatiti reklamaciju potrodaca ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti
konkretnog slucaja zakljudi da za to postoje opravdani razlozi u kojem ée sluéaju u
svom odgovoru potrosaca obavijestiti kako nije moguce uvaziti reklamaciju i udovoljiti
njegovom zahtjevu.

(2.) Svoj zaklju€ak o prihvaéanju ili neprihvacanju reklamacije, a po provedenom postupku
razmatranja reklamacije, Povjerenstvo donosi u formi odgovora potrogadu.

Po svom sadrzaju, taj odgovor potroSacu ne moze biti odluka o oprostu duga ili obro&noj otplati
duga.

(3.) Ukoliko to smatra potrebnim i opravdanim sa stajali$ta zastite potro$aca, Povjerenstvo
moze Upravi Drustva i ovisnih drustava, kao i struénoj sluzbi ili drugoj organizacijskoj jedinici
Drustva ili ovisnog drustva, ukazati na odredenu problematiku iz tog podruéja, uz moguénost
davanja preporuke savjetodavnog karaktera za uspostavu odredenog postupanja u cilju zastite
opravdanih interesa potro§aca, sve u vezi s konkretnom reklamacijom.

(4.) Ukoliko, razmatrajuéi navode potrogaca u reklamaciji, Povjerenstvo utvrdi da se u
konkretnom slucaju radi o pitanjima iz nadleznosti Povjerenstva za ocjenu zahtjeva za obroénu
otplatu duga gradana Ciji su racuni blokirani i otpis potrazivanja (dalje: Povjerenstvo
,Blokirani®), Povjerenstvo za reklamacije potroSacda moze u svom odgovoru uputiti potro$aca
da se obrati navedenom Povjerenstvu ,Blokirani®, u kojem sluéaju ¢e ujedno potro$ada
obavijestiti i o kriterijima temeljem kojih Povjerenstvo ,Blokirani‘ donosi odluke.

(5.) Ukoliko, razmatraju¢i navode potroSaca u reklamaciji, Povjerenstvo utvrdi da se u
konkretnom slucaju radi o pitanjima iz nadleznosti nekog drugog tijela koje po pitanju



konkretne problematike iz reklamacije vec djeluje na razini Drustva ili ovisnog Drustva, moze
u svom odgovoru uputiti pofro8aca da se obrati tom tijelu (primjerice za Vodoopskrbu i
odvodnju d.o.0. - Komisija za otpis vode utroSene bez koristi i sl.).

VI NACIN RADA POVJERENSTVA

Clanak 10.

(1) Sjednice Povjerenstva odrZzavaju se prema potrebi.

(2) Sjednice Povjerenstva odrzavaju se radnim danom, u pravilu tijekom radnog vremena.

(3) Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva ili njegov zamjenik u njegovoj odsutnosti,
odnosno, tajnik Povjerenstva, sukladno dogovoru sa predsjednikom Povjerenstva/njegovim
zamjenikom i prema njihovoj uputi.

(4) Pozivi za sjednice Povjerenstva, zajedno sa pripadajué¢im materijalima bitnim za
odlucivanje, ¢lanovima Povjerenstva upucuju se najkasnije 8 dana prije odrzavanja sjednice.

(5) Iznimno, materijal za pojedinu to¢ku 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 sluéaju odsutnosti
predsjednika.

(2) Prilikom pripreme pisanih materijala za sjednicu, Povjerenstvo, odnosno predsjednik
Povjerenstva/njegov zamjenik ili tajnik Povjerenstva oviasteni su traziti suradnju struénih sluzbi
i drugih organizacijskih jedinica Drustva ili ovisnog drustva, iz &ijeg je djelokruga rada
konkretna reklamacija, sve u vezi €lanka 7. stavak 11. ovog Pravilnika.

Clanak 12.

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

(2) Sjednici Povjerenstva, pored ¢lanova, mogu prisustvovati kao izvjestitelji predstavnici
struCne sluzbe pruzatelja usluge, ukoliko je to potrebno radi razjasnjenja predmeta
reklamacije.

(3) Na sjednicama Povjerenstva nazo¢i | stru¢na osoba zaposlena u Drustvu koja je u funkciji
tajnika Povjerenstva imenovana odlukom predsjednika Uprave Drutva, a u svrhu obavijanja
administrativnin poslova Povjerenstva, koje poslove obavlja u dogovoru sa predsjednikom
Povjerenstva/njegovim zamjenikom.

Clanak 13.

(1) Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik u
slu€aju odsutnosti predsjednika.



Clanak 18.
(1) O radu na sjednici vodi se zapisnik.

(2) Zapisnik u svojstvu zapisni¢ara vodi tajnik Povjerenstva ili, po potrebi, &lan Povjerenstva
kako to 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 nenazo¢nih ¢lanova Povjerenstva na sjednici, kao i svih
osoba koje koji su nazocile sjednici

- vrijeme pocetka i zavrSetka sjednice

- utvrdeni dnevni red

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

- zakljucke o prihvacanju ili neprihvacanju reklamacije donesene po svakoj tocki
dnevnog reda s biljeSkom o glasovaniju

- bitan sadrzaj raspravijanja.

Clanak 20.

Zapisnik potpisuje predsjednik Povjerenstva i tajnik Povjerenstva, po potrebi drugi &lan u
svojstvu zapisnicara.

Clanak 21.

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

(2.) Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni i drugi predstavnici Drustva ili ovisnin drustava,
ukoliko su pozvani, sve za potrebe razjasnjenja predmeta reklamacije i davanja odgovora na

reklamaciju potrosaca.

(3.) Ostale osobe ne mogu biti pozvane na sjednicu Povjerenstva.

VIl PRAVA | OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 22.

U slucaju sprije€enosti, lan Povjerenstva duZan je izvijestiti predsjednika Povjerenstva ili
tajnika, najkasnije jedan dan prije odrzavanja sjednice.

Clanak 23.

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



(2.) U vezi rada Povjerenstva, za kontakt sa upravom/odgovornim osobama Drustva i ovisnih
drustava ovlasten je iskljucivo predsjednik Povjerenstva, odnosno, njegov zamjenik.
Clanak 24.

(1.) Predstavnik udruge za zastitu prava potro$a¢a ima pravo na naknadu za rad u iznosu od
300,00 kn neto po sjednici na kojoj je nazodéan.

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

Clanak 25.

Povjerenstvo ima obvezu jedno u godini dana podnositi izvie$ée Upravi Druétva i ovisnih
drustava o svojem radu u prethodnom razdoblju.

IX PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 26.

U tijeku postupka pred Povjerenstvom koji se provedi povodom uloZene reklamacije racuna
potroSaca, Drustvo/ovisno drustvo ne smije potroSacu obustaviti pruzanje javne usluge sve do
okoncanja navedenog postupka, ukoliko potro§aé podmiruje sve slijedeée nesporne raéune za
pruZenu uslugu, osim u slucaju da je potro$a¢ raskinuo ugovor s trgovecem koji pruza javnu
uslugu.

Clanak 27.

Za primjenu ovog Pravilnika odgovorar je predsjednik Povjerenstva.

Clanak 28.

lzmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti nadin kao i Pravilnik.

Clanak 29.

Odredbe ovog Pravilnika zajednicki tumace struéne pravne sluzbe Drustva i ovisnih drutava.

Clanak 30.

Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika prestaje vaziti Pravilnik o radu Povjerenstva za
reklamacije potro$aca iz srpnja 2009., kao i svi drugi akti koji su uredivali pitanje zastite
potroSaca u Drustvu i ovisnim drustvima.



Clanak 31.

QOvaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavijivanja na oglasnoj ploéi u sjedistu
Zagrebackog holdinga d.o.o.

Predsjednica Uprave

Ana Stoji¢ Deban



Objavijivanje ovoga Pravilnika o radu povjerenstva za reklamacije potrosaca iz srpnja 2018.
(donesen Odlukom Uprave, klasa: ZGH-01-17-1003, Ur.broj: 01-01-02-18-08 od 4. srpnja
2018.) na oglasnoj plo€i poslodavca, dana 19. srpnja 2018. i njegovo stupanje na snagu
dana 27. srpnja 2018., ovjerava

CLANICA UPRAVE

Daniela Franié¢, dipl.iur.




