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Na temelju članka 11. Izjave o osnivanju trgovačkog društva Odvodnja Samobor d. o. o. i članka 25. stavaka 5. i 10. Zakona o zaštiti potrošača („Narodne Novine“ br. 41/14, 110/15, 14/19), direktor donosi sljedeći
PRAVILNIK
O RJEŠAVANJU REKLAMACIJA KORISNIKA JAVNIH USLUGA
I.
OPĆE ODREDBE
Članak 1.

1) Pravilnikom o rješavanju reklamacija korisnika javnih usluga trgovačkog društva Odvodnja Samobor d. o. o. (dalje u tekstu: Pravilnik) uređuje se postupak rješavanja prigovora i reklamacija korisnika usluga vezanih za javne usluge koje pruža trgovačko društvo Odvodnja Samobor d.o.o. (u daljnjem tekstu: Društvo) kao i postupak osnivanja, sastav, djelokrug i način rada, prava i obaveze članova i druga pitanja u vezi s radom Povjerenstva za rješavanje reklamacija korisnika javnih usluga trgovačkog društva Odvodnja Samobor d. o. o. (dalje u tekstu: Povjerenstvo).
2) Riječi i pojmovi koji se koriste u ovom Pravilniku, a koji imaju rodno značenje, odnose se jednako na muški i ženski rod, bez obzira jesu li korišteni u muškom ili ženskom rodu.

II.
Postupanje po prigovoru
Članak 2.
1) Prigovor u smislu ovog Pravilnika je pisani prigovor koji se odnosi na javne usluge kako su one definirane Zakonom o zaštiti potrošača.
2) Prigovor korisnika javne usluge se odnosi, primjerice, na nezadovoljstvo kvalitetom pružene javne usluge, na nezadovoljstvo zbog nepružanja ili nepotpunog pružanja javne usluge, na visinu računa za pruženu javnu uslugu i na ostale prigovore vezane za pružanje javnih usluga od strane Društva.
Članak 3.
1) Društvo je dužno omogućiti korisniku usluge podnošenje pisanog prigovora u svojim poslovnim prostorijama i bez odgađanja pisanim putem potvrditi njegov primitak.

2) Primitak pisanog prigovora podnesenog u poslovnim prostorijama Društva potvrđuje se otiskivanjem datuma primitka i pečata Društva na kopiji prigovora korisnika usluge koji sadrži osobne podatke korisnika usluge prikladne za dostavu odgovora na prigovor ili izdavanjem posebne potvrde kojom se potvrđuje primitak prigovora na kojoj je naveden naziv i adresa Društva, ime i prezime/naziv korisnika usluge i adresa/adresa e-pošte koju je korisnik usluge naveo kao kontakt za dostavu odgovora na prigovor.
3) Osim obaveze iz stavka 1. ovog članka Društvo je dužno korisniku usluge omogućiti podnošenje pisanog prigovora putem pošte i/ili elektroničke poruke.

4) Primitak pisanog prigovora korisnika usluge podnesenog putem pošte ili elektroničke poruke potvrđuje se istim putem kojim je prigovor podnesen. U potvrdi se navodi naziv i adresa Društva te ime i prezime/naziv korisnika usluge i adresa/adresa e-pošte koju je korisnik usluge naveo kao kontakt za dostavu odgovora na prigovor. 
Članak 4.
1) Rješavanje prigovora je u nadležnosti stručnih zaposlenika Društva, ovisno o sadržaju prigovora, a koji su u prvom stupnju, dužni odgovoriti na prigovor u pisanom obliku u roku od 15 dana od zaprimljenog prigovora.

2) Kad se određeni spor ne može riješiti putem pisanog prigovora koji korisnik usluge upućuje Društvu, stručni zaposlenik koji rješava prigovor je u odgovoru na pisani prigovor dužan dati korisniku usluge obavijest:

· o mogućnosti podnošenja reklamacije na dostavljeni odgovor Povjerenstvu kao drugostupanjskom tijelu u Društvu za rješavanje prigovora korisnika usluga i o načinu njenog podnošenja
· o nadležnom tijelu za alternativno rješavanje potrošačkih sporova, a koja sadrži adresu i adresu mrežne stranice tijela za alternativno rješavanje potrošačkih sporova uz pisanu izjavu o mogućnostima pokretanja postupka pred navedenim tijelima za alternativno rješavanje potrošačkih sporova te hoće li se upustiti u postupak pred nekima od njih 

· o činjenici da u vezi s prigovorom odnosno reklamacijom koja se odnosi na javne usluge korisnik usluge može pokrenuti sudski ili izvansudski postupak tek nakon što je iscrpio pravni put iz točke 1. ovog stavka ili postupak utvrđen zakonom kojim se uređuje opći upravni postupak u odnosu na zaštitu od postupanja pružatelja javnih usluga.
III.
DJELOKRUG I NAČIN RADA POVJERENSTVA

Članak 5.

1) Povjerenstvo je kao drugostupanjsko tijelo nadležno raspravljati i donositi odluke u vezi s reklamacijama korisnika usluga nezadovoljnog odgovorom na pisani prigovor. 

2) Reklamacija se podnosi u pisanom obliku u skladu s obavijesti o načinu podnošenja prigovora korisnika usluge, a koja je objavljena u poslovnim prostorijama i na internetskoj stranici Društva.
Članak 6.
1) Ako reklamacija ne sadrži sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, Povjerenstvo je ovlašteno od podnositelja reklamacije zatražiti dopunu reklamacije ili otklanjanje drugih nedostataka u roku koji mu odredi.

2) Ako podnositelj ne dostavi nužne informacije da bi se moglo postupiti po reklamaciji smatrat će se da je odustao od reklamacije i o tome će Povjerenstvo sačiniti službenu zabilješku.
Članak 7.

1)
Povjerenstvo može za potrebe postupka razmatranja reklamacije korisnika usluge zatražiti dopunu dokumentacije ili informaciju od strane stručnih zaposlenika Društva koji su rješavali u prvom stupnju ili od bilo kojeg zaposlenika Društva koji raspolaže potrebnom dokumentacijom odnosno informacijom.

2)
Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni stručni zaposlenici Društva koji su rješavali u prvom stupnju ukoliko je to potrebno radi razjašnjenja predmeta reklamacije, ali bez prava glasa.

3)
Sjednicama mogu biti prisutni i drugi zaposlenici Društva ukoliko su pozvani, a za potrebe razjašnjenja predmeta reklamacije i davanja odgovora na reklamaciju.
Članak 8.
1) Povjerenstvo može donijeti odluku o prihvaćanju reklamacije ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog slučaja proizlazi da za to postoje opravdani razlozi u kojem slučaju će obavijestiti korisnika usluge o poduzimanju odgovarajućih mjera u svrhu rješavanja reklamacije te ukoliko je to moguće i navesti konkretne mjere i radnje koje će biti poduzete.
2) Povjerenstvo može donijeti odluku o neprihvaćanju reklamacije potrošača ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog slučaja zaključi da za to postoje opravdani razlozi.
3) Svoju odluku o prihvaćanju odnosno neprihvaćanju reklamacije, a po provedenom postupku, Povjerenstvo donosi u formi odgovora korisniku usluge. Povjerenstvo mora provesti postupak i pisano odgovoriti korisniku usluge na zaprimljene reklamacije u roku od 30 dana od zaprimljene reklamacije.
4) Po svom sadržaju odluka Povjerenstva ne može biti odluka o oprostu ili obročnoj otplati duga.

Članak 9.
1) Povjerenstvo može Upravi Društva, u slučaju potrebe unapređenja prava korisnika usluga ili u cilju bolje zaštite istih, dati preporuku savjetodavnog karaktera.

2) Povjerenstvo je obvezno jednom godišnje podnijeti izvješće Upravi Društva o svom radu.
IV.
OSNIVANJE, sASTAV I ODRŽAVANJE SJEDNICA POVJERENSTVA
Članak 10.

1) Uprava Društva odlukom osniva Povjerenstvo, imenuje i razrješava članove Povjerenstva.
2) Povjerenstvo se sastoji od tri člana i tri zamjenika članova, a od kojih se odlukom Uprave Društva imenuje predsjednik i zamjenik predsjednika Povjerenstva. 

3) Članove i zamjenike imenuje se na način da jednog člana i zamjenika člana Povjerenstva predlaže udruga za zaštitu potrošača, a dva člana i zamjenike članova imenuje se iz reda zaposlenih radnika Društva.
4) Mandat članova Povjerenstva traje četiri godine uz mogućnost ponovnog imenovanja.
5) Član Povjerenstva može biti razriješen dužnosti i prije isteka mandata na vlastiti zahtjev, a član imenovan na prijedlog udruge za zaštitu potrošača može biti razriješen dužnosti i na zahtjev udruge za zaštitu potrošača.

6) Članu Povjerenstva imenovanom iz reda zaposlenika Društva u svakom slučaju prestaje mandat danom prestanka radnog odnosa u Društvu, a članu Povjerenstva imenovanom iz reda udruge za zaštitu potrošača danom prestanka članstva u udruzi.
Članak 11.
1) Sjednice Povjerenstva održavaju se prema potrebi, radnim danom tijekom redovnog radnog vremena Društva u sjedištu Društva. 
2) Zbog spriječenosti prisustvovanja kojeg člana Povjerenstva ili nekih drugih okolnosti, sjednice Povjerenstva se mogu održati elektroničkim putem ili telefonski.
3) Poziv za sjednice zajedno s pripadajućim materijalima bitnim za odlučivanje dostavljaju se članovima Povjerenstva elektroničkom poštom najkasnije pet dana prije održavanja sjednice. Iznimno, materijal za pojedinu točku dnevnog reda se može dati članovima na uvid i na samoj sjednici.
4) Povjerenstvo može održati sjednicu kad su prisutna dva člana Povjerenstva ako su pozivi uredno dostavljeni svim članovima Povjerenstva.

5) Član koji nije u mogućnosti prisustvovati sjednici Povjerenstva dužan je poziv zajedno s dostavljenim materijalima proslijediti zamjeniku i o tome obavijestiti predsjednika Povjerenstva.

6) Odluke se donose javnim glasovanjem apsolutnom većinom glasova, a o radu Povjerenstva se vodi zapisnik.
7) Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zaštiti potrošača i drugim propisima kojima se ureduje područje zaštite potrošača.
V.
PRAVA I OBAVEZE ČLANOVA POVJERENSTVA
Članak 12.
1) Predsjednik Povjerenstva saziva i vodi sjednice Povjerenstva, predlaže dnevni red, priprema materijale za sjednice Povjerenstva i ovjerava zapisnik sa sjednica Povjerenstva.
2) Predsjednik Povjerenstva može iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi započetu sjednicu.
3) Zamjenik predsjednika ima prava i obaveze predsjednika Povjerenstva u slučaju njegove spriječenosti, a zamjenik člana ima prava i obaveze člana Povjerenstva u slučaju njegove spriječenosti.
4) Član Povjerenstva koji nije u mogućnosti prisustvovati sjednici dužan je o tome obavijestiti predsjednika Povjerenstva.
5) Predstavnik udruge za zaštitu potrošača ima pravo na naknadu za rad u iznosu od 150,00 kn (stopedeset kuna) neto po sjednici Povjerenstva na kojoj je nazočan.

6) Članovima Povjerenstva i ostalim osobama koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva zabranjuje se davanje osobnih podataka korisnika usluge bilo kojoj trećoj osobi bez prethodne privole korisnika usluge u skladu sa zakonom kojim se uređuje zaštita osobnih podataka.
7) Odredbe ovog Pravilnika obvezuju članove Povjerenstva kao i druge osobe koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva.

VI.
ZAVRŠNE ODREDBE

Članak 13.
1) Pravilnik se mijenja, dopunjuje i stavlja izvan snage na način koji je propisan za njegovo donošenje.

2) Suprotnost koje odredbe ovog Pravilnika s prisilnom odredbom zakona ili drugog propisa ne utječe na valjanost ovog Pravilnika u cijelosti već će se umjesto neusklađene odredbe Pravilnika neposredno primijeniti odgovarajuća odredba zakona tj. drugog propisa.
3) Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja na oglasnoj ploči Društva.
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