
ZAGREBACKI HOLDING d.o.o'
Zagreb, Ulica grada Vukovara 41

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potroSada

Srpanj 2009. godine



Na temelju clank a 24. stavka T. Zakona o za5tit i  potro5aca ("Narodne novine" 79107) i clanka

14. lzlave trgovackog drustva Zagrebacki holding d.o.o. (proci5ceni tekst od 24 12.

2111.godine) lUprrurbrustva na 121 sjednici  odrZanoi 17 .srpnja 2009.godine doni je la je

PRAVILNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potroSada

I  OPCE ODREDBE

e lanak 1  .

pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potroSaca (u daljem tekstu: Pra'vi lnik)

ureduje se unutarnje ustiojstvo, djelokrug, ovlasti i  nacin rada Povjerenstva za reklamacije
potroiaca (u daljem tekstu: Povjerenstvo) u trgovackom druitvu Zagrebacki holding d.o o.
(u daljem tekstu: Dru5tvo) i povezanim dru5tvima / ustanovama.

elanak 2.

Odredbe ovog Pravilnika obvezuju sve organizacijske cjeline Zagrebackog holdinga d o.o. i
povezanih drustava I ustanova, sve clanove Povjerenstva i druge osobe koje sudjeluju u

radu na sjednicama Povjerenstva.

etanak 3.

Pravilnikom se ureduje.

- sastav i imenovanje clanova Povjerenstva
- imenovanje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
- sjedi5te Povjerenstva
- ulogu strucnih sluZbi Dru5tva i povezanih dru5tavaiustanova
- djelokrug i nacin rada Povjerenstva
- sazivanje i odzavanje sjednica
- javnost rada Povjerenstva
- zavr5ne odredbe.

II SASTAV I IMENOVANJE EIEruOVA

elanak 4.

1. Povjerenstvo se sastoji od sedam clanova i sedam zamjenika i to:

- dva clana Povjerenstva i zamjenika predla2u udruge (savezi udruga) za ;laStitu
potroSaca

- pet clanova Povjerenstva i pet zamjenika odreduje se iz reda zaposlenih radnika
Zagrebackog holdinga d.o.o. i povezanih dru5tava /ustanova.

2. e lanove Povjerenstva i zamjenike odlukom imenuje predsjednik Uprave Dru5tva.
Zamjenik clana preuzima obveze i prava clana Povjerenstva u slucaju odsutnosti i
spr i jecenost i  c lana ci j im je zamjenikom imenovan.

3. Mandat c lanovima i  zamjenicima Povjerenstva traje cet i r i  godine, a c lanovi  i  zamjenici
mogu bit i ponovo imenovani za sljedece mandatno razdoblje.



4. Clan povjerenstva moZe biti razrije5en duZnosti i prije isteka mandata:
- na vlastiti zahtjev
- opozivom na pri jedlog predlagatelja
- prestankom iaOnog 

-odnosa 
za clana Povjerenstva i zamjenika

radnika Dru5tva i povezanih dru5tava lustanova
- drugim opravdanim razlogom ( laZiranje sjednica, stegovna mjera,

I I I  IMENOVANJE PREDSJEDNIKA I  ZAMJENIKA PREDSJEDNIKA

elanak 5.

imenovanog iz reda

kazneno djelo )

predsjednik Uprave imenuje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva odlukom o

imenovanju clanoua Povjerenstva i odreduje rok obna5anja funkcije predsjednika

Povjerenstva, odnosno zamjenika.

IV SJEDISTE

elanak 6 .

Sjedi5te Povjerenstva je u Zagrebu, Ulica grada Vukovara 41.

V DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA

Olanak 7 .

1. povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o za5tit i  potro5aca i drugim
propisima kojima se ureduje podrucje za$tite potro$aca

2. Povjerenstvo raspravlja i odlucuje o zaprimljenim reklamacijama potroSaca.

3. povjerenstvo je drugostupanjsko ti jeto koje odlucuje o reklamacijama potro5aca koje

se odnose na pru2anje usluga iz registriranih djelatnosti DruStva i povezanih

dru5tava /ustanova ( komunalne i druge usluge ).
4.  Reklamaci je potro5aca podnose se u pisanom obl iku i l i  usmeno na zapisnik.
5. prigovore u prvom stupnju rje5ava Strucna sluZba isporucitelja usluge iz djelatnosti

Drustva, povezanih dru5tava /ustanova, u roku od 15 dana od zaprimanja prigovora.

O. Reklamacije potroSaca Povjerenstvo rje5ava kao drugostupanjsko ti jelo.
T. Do okoncanja postupka Povjerenstva odgadaju se financijske obveze koje su

predmetom reklamacije, u skladu s odredbama Zakona o zaStit i  potro5aca.

8. Reklamaciju potro$aca Povjerenstvu podnosi Strucna sluZba isporucitelja usluge iz
djelatnosti, ako reklamaciju nije u prvostupanjskom postupku ri je5ila na zadovoljstvo
potro$aca, odnosno, kompromisno. O tome u pisanom obl iku, bez odgadanja,
obavje5tava podnositelja reklamacije

g. Ako je reklamacija manjkava, Strucna sluZba isporucitelja usluge l izvoditelja radova
ce kod provodenja prvostupanjskog postupka od podnositelja reklamacije zatraliti
uklanjanje nedostataka u roku od 15 dana.

10. Protiv Odluke Povjerenstva podnositelj reklamacije moZe pokrenuti spor pred

Mirovnim vi jecem u skladu sa Zakonom.



Clanak B.

Reklamacijom u smislu odredaba ovog Pravilnika

netocno ocitavanje glavnog i l i  pomocnog
isporucene komunalne usluge
pogre5na primjena cjenika za obavljene
Druitva i povezanih druStava/ustanova

- pogre5no obracunata cijena prikl jucenja gradevine na
- nestrucno i nekvalitetno obavljeni radovi iz djelatnosti

kom u nalnu i nfrastruktu ru

- naru5avanje etickog kodeksa poslovanja na Stetu potro5aca
- i ostale reklamacije vezane uz obavljanje djelatnosti Dru5tva.

elanak 9

Odlucujuci o reklamacij i , Povjerenstvo moZe:

- preinacit i prvostupanjsku odluku i prihvatit i  reklamaciju u korist podnositelja
- odbiti reklamaciju kao neosnovanu i potvrdit i  prvostupanjsku odluku Strucne sluZbe

isporucitelja usluge u Dru5tvu
- u slucaju sumnje u ispravnost prvostupanjske odluke, odgoditi dono5enje odluke do

prikupljanja dodatnih podataka u roku od B dana, o cemu se obavje5tava podnositelj
reklamacije.

Povjerenstvo mora pisanim putem odgovorit i  potro5acima na zaprimljene reklamacije i to
u roku od 30 dana od dana zapr imanja reklamaci je.

VI NAEIN RADA POVJERENSTVA

Sazivanje i odrZavanje sjednica

e lanak 10.

1. Sjednice Povjerenstva odzavaju se prema potrebi.
2. Sjednice Povjerenstva odzavaju se radnim danom, u pravilu izvan radnog vremena.
3. Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva i l i  njegov zamjenik u njegovoj odsutnosti.
4. Pozivi za sjednice Povjerenstva, zajedno sa pripadajucim materi jal ima bitnim za

odlucivanje, clanovima Povjerenstva upucuju se najkasnije B dana pri je odrZavanja
sjednice

5. lznimno, mater i ja l  za pojedinu tocku dnevnog reda moZe se podi je l i t i  ina sjednici ,  ako
za to postoje opravdani razlozi.

Clanak 1 1 .

smatra se narocito:

vodomjera il i drugog mjernog instrumenta

usluge i l i  radove iz registr iranih djelatnosti

predsjednik,  odnosno njegov zamjenik u slucaju odsutnost i

za sjednicu zadu2ene su Strucne sluZbe isporucitelja

Dnevni red sjednice predlaZe
predsjednika.
Za izradu pisanih materi jala
usluge/radova iz djelatnosti

Ctanak 12.

Sjednice Povjerenstva se u pravilu odrZavaju u sjedi5tu
odrZati i  na drugom mjestu.

Sjednici Povjerenstva, pored dlanova, mogu prisustvovati
pitanja o kojima se odlucuje.

Povjerenstva, a iznimno, mogu se

izvjestitel j i  i l i  savjetnici za pojedina



Predsjednik Povjerenstva moZe na sjednicu Povjerenstva pozvati potro5aca, podnositelja
reklamacije, ukoliko to smatra svrsishodnim za dono5enje odluke, ali na to nije obvezan

OdrZavanje sjednice

e  l anak  13 .

Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva, odnosno njegov zamjenik u
slucaju odsutnosti predsjednika.
Predsjednik Povjerenstva duZan je pri je otvaranja sjednice utvrdit i  da l i  su ispunjeni uvjeti za
odrZavanje sjednice.
Sjednica Povjerenstva ne moZe se odrZati bez prisutnosti clana imenovanog od strane
udruga ( Saveza udruga ) potro5aca.
Ukoliko predstavnik potro5aca nije u mogucnosti prisustvovati sjednici Povjerenstva, duZan
je najkasnije dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvijestit i  predsjednika Povjerenstva
kako bi poziv na sjednicu s pripadajucim materi jalom mogao na vri jeme bit i dostavljen
zamjeniku, najmanje dva dana pri je odrZavanja sjednice.
Za pravovremenu dostavu poziva predstavniku potro5aca odgovoran je predstavnik
potro5aca ukol iko ne postupi  u skladu sa napri jed navedenim.
Ukoliko sjednici Povjerenstva koja se drugi put saziva, nije prisutan predstavnik potro5aca i l i
njegov zamjenik, Povjerenstvo moZe odrZati sjednicu ako je dostava poziva uredno
iskazana.

e  lanak 14.

Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon cega se
prelazi na raspravu o pojedinim tockama dnevnog reda.
O svakoj tocki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva daje uvodno obrazlo2enje.

e  l anak  15 .

elanovima Povjerenstva iostalima prisutnim na sjednici, predsjednik Povjerenstva daje ri jec.
Osoba koja dobije ri jec mora se u izlaganju pridrZavati predmeta dnevnog reda.

e lanak 16.

Povjerenstvo donosi  odluke javnim glasovanjem, ukol iko su na sjednici  pr isutna najmanje
cetir i clana Povjerenstva.
Povjerenstvo donosi odluke vecinom glasova nazocnih clanova.
e tan Povjerenstva moZe zahti jevati da se u zapisnik unese njegovo izdvojeno mi5ljenje.

e  l anak  17 .

Kada se dnevni red iscrpi, predsjednik Povjerenstva zakljucuje sjednicu.
Predsjednik Povjerenstva moZe iz opravdanih razloga prekinuti i l i  odgoditi zapocetu
sjednicu.
Predsjednik Povjerenstva duZan je obrazloZiti odluku iz prethodnog stavka.

e  l anak  18 .

Povjerenstvo je duZno odluku na uloZenu reklamaciju dostavit i potro5acu najkasnije u roku
od 15 dana od njezinog dono5enja.



Zapisnik s jednice

e  l anak  19 .

O radu na sjednici vodi se zapisnik.
Zapisnik vodi strucna osoba zaposlena u Dru5tvu koja je za
predslednika Uprave.
Osoba iz prethodnog stavka vodi djelovodnik o radu Povjerenstva
pohranu sve dokumentacije vezane uz rad Povjerenstva.

elanak 20.

Zapisnik sadrZi osnovne podatke o radu sjednice, a obavezno'.
- redni broj sjednice Povjerenstva
- datum i mjesto odrZavanja sjednice
- imena i prezim ena nazocnih i odsutnih clanova na sjednici
- vrijeme pocetka i zavr5etka sjednice
- utvrdeni dnevni red
- izni jete pr i jedloge po pojedinim tockama dnevnog reda o koj ima se odlucivalo ako se

razlikuju od pri jedloga sadrZanih u dnevnom redu
- odluke donesene po svakoj tocki dnevnog reda s rezultatima glasovanja
- imena i prezimena prisutnih koji su sudjelovali u raspravi i bitan sadrZaj rasprave.

Clanak 21 .

Zapisnik potpisuje predsjednik Povjerenstva i osoba koja ga je pisala

VII JAVNOST RADA

ebnak 22.

Sjednicama Povjerenstva mogu, ali ne moraju, biti nazocni predstavnici sredstava javnog
priopcavanja i podnositelj reklamacije, a strucni radnici Dru5tva samo ako su pozvani , al i bez
prava glasa prigodom dono5enja odluka Povjerenstva.
Podnosi tel j i  reklamaci ja mogu bi t i  nazocni samo na di je lu s jednice kada se raspravl ja o
njihovoj reklamacij i .
Sjednice Povjerenstva su javne, osim ako se sjednicu proglasi zatvorenom zbog reklamacile
koja je progla5ena dr2avnom il i  vojnom tajnom.

VIII PRAVA I OBVEZE EUEruOVA POVJERENSTVA

elanak 23.

U slucaju spri jecenosti, clan Povjerenstva duZan je izvijestit i  predsjednika Povjerenstva
najkasnije jedan dan prije odrlavanja sjednice.

Clanak 24.

Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznosit i u javnost odluke Povjerenstva, komentirati
zahtjeve potro5aca, rad Povjerenstva i donesene odluke.

Za kontakt sa javnoScu ovla5ten je iskljucivo predsjednik Povjerenstva i davanje i4ava o
radu Povjerenstva.

tu svrhu imenovana od

i zadulena je za cuvanje i



Olanak 25.

predstavnik udru ge za zaStitu prava potro5aca ima pravo na nakn adu za rad u iznosu od

300,00 kn neto po sjednici na kojoj je nazocan.
flanovi Povlerenstva iz reda zaposlenih radnika ostvaruju pravo na naknadu iz prethodnog

stavka samo za sjednice koje su se odrZavale izvan radnog vremena.

elanak 26.

povjerenstvo ima obvezu jednom u godini dana podnositi izvje5ce Upravi o svojem radu.
Povjerenstvo za svoj rad odgovara predsjedniku Uprave Dru5tva.

IX PRIJELAZNE I  ZAVRSruC ODREDBE

ebnak 27 .

U ti jeku postupka koji se provodi povodom ulo2ene reklamacije racuna potro5aca, Dru5tvo
ne smije potro$acu obustavit i pruZanje usluge sve do okoncanja postupka, ukoliko potro5ac
podmiruje sve sli jedece racune za prulenu uslugu/radove.

elanak 28

U roku od B dana od stupanja na snagu ovog Pravilnika voditelj i  podru2nica/direktori
druStava/ustanova koje su registrirane kao isporucitelj i  komunalnih i drugih usluga iz
djelatnosti, du2ni su imenovati najmanje tri radnika u Strucnu sluZbu za rje5avanje
reklamacija u prvom stupnju.

elanak 29.

Strucna sluZba iz prethodnog clanka skrbi o cuvanju i pohrani dokumentacije koja se odnosi
na uloZene reklamacije, izraduje izvje5ca o reklamacijama, te priprema dokumentaciju koja
je potrebna za rad Povjerenstva povodom uloZene pojedine reklamacije potroSaca kola nije
ri je5ena na zadovoljstvo potro5aca u prvom stupnju.

elanak 30.

Za primjenu ovog Pravilnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva.
Odredbe ovog Pravilnika tumaci Povjerenstvo nakon usugla5avanja stavova na sjednici
Povjerenstva.
Dokumentacija o radu Povjerenstva duva se 5 godina.

e  lanak 31 .

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

elanak 32.

Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika prestaju vaLiti svi drugi akti koji su uredivali
pitanje za5tite potro5aca u DruStvu /povezanim druStvima/ustanovama.



elanak 33.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od
Dru5tva.

dana objavlj ivanja na oglasnoj ploci u sjedistu

.  Predsjednik Uprave
lvo Covic,  d ip l .  ing.
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Objavl j ivanje ovoga Pravi ln ika na oglasnim plocama Dru5tva dana 23. srpnja 2009. godine i
n jegovo stupanje na snagu dana 31. srpnja 2009. godine ovjerava

emru7CA UPRAVE
/ L -  |

Vfista Pavic, dipl. iur.


