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Uprava Opcéi poslovi

Na temelju toé. 6. Odluke o osnivanju Povjerenstva za reklamacije potroSaca (Klasa:363-01/22-
02/139), direktor drustva dana 13. rujna 2024. godine donio je

POSLOVNIK
o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca

I UVODNE ODREDBE )
Clanak 1.

Ovim Poslovnikom ureduje se unutarnje ustrojstvo, djelokrug, nacin rada i druga pitanja vezana
za rad Povjerenstva za reklamacije potrosaca (u daljnjem tekstu: Povjerenstvo) trgovackog
drustva Ponikve voda d.o.o. (u daljnjem tekstu: drustvo).

Clanak 2.
Poslovnik ureduje:

e sastav i imenovanje clanova Povjerenstva
e sjediste Povjerenstva

e djelokrug Povjerenstva

e nacin rada Povjerenstva

e naknadu ¢lanovima Povjerenstva

e zavrine odredbe.

Clanak 3.

Odredbe ovog Poslovnika obvezujuée su za sve ¢lanove Povjerenstva, kao i za druge osobe koje
prisustvuju sjednicama Povjerenstva.

I SASTAV I IMENOVANJE CLANOVA POVJERENSTVA
Clanak 4.

Povjerenstvo ima pet (5) ¢lanova.

Na poziv drustva, po jednog ¢lana Povjerenstva predlazu.

udruga za zastitu potrofaca
Udruga umirovljenika Grada Krka
Ponikve eko otok Krk d.o.o. i
Ponikve usluga d.o.o.,

dok se jedan ¢lan odreduje iz redova zaposlenih u Ponikve voda d.o.o..
Clanak 5.

Predsjednik Povjerenstva je ¢lan Povjerenstva zaposlen u Ponikve usluga d.o.o..
U slucaju sprijecenosti predsjednika, njegova prava i obveze proizasle iz ovog Poslovnika
preuzima zamjenik predsjednika.
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Clanak 6.
Clanove i predsjednika Povjerenstva imenuje i razrjeSava direktor drustva rjesenjem.
Zamjenik predsjednika bira se iz redova predstavnika udruga, veéinom glasova svih clanova
Povjerenstva.

Clanak 7.

Clanovi Povjerenstva imenuju se na vrijeme od tri (3) godine i mogu ponovo biti imenovani.
Predsjednik i zamjenik predsjednika Povjerenstva imenuju se odnosno biraju za cjelokupno
mandatno razdoblje.

Clanak 8.

Za vrijeme trajanja mandata, &lanovi Povjerenstva mogu biti razrijeseni duznosti, i to u sljedec¢im
slucajevima:

® navliastiti zahtjev
* opozivom od strane predlagatelja
® opozivom od strane direktora drustva ili prestankom radnog odnosa (za ¢lana
imenovanog iz redova radnika u drustvu )
U slucaju iz prethodnog stavka, novi élan Povjerenstva bit ée imenovan za razdoblje trajanja
tekuceg mandatnog razdoblja.

IIT SJEDISTE POVJERENSTVA §
Clanak 9.

Sjediste Povjerenstva je u Krku, Visanska 14, u poslovnoj zgradi drustva.

1V DJELOKRUG POVJERENSTVA )
Clanak 10.

Povjerenstvo obavija poslove u skiadu sa Zakonom o zastiti potroSaca i drugim propisima kojima
se ureduje podrucje zastite potrofaca te propisima kojima se ureduje podrucje djelatnosti
drustva.

Povjerenstvo raspravija i odlucuje o reklamacijama potrosaca koje se odnose na pruzanje javnih
usluga iz registriranih djelatnosti drustva.

Odluke iz djelokruga svoje nadleznosti Povjerenstvo donosi u postupku i na nacin utvrden
Poslovnikom.

Clanak 11.

Prije podnosenja reklamacije potrosac je obvezan drustvu podnijeti pisani prigovor, na koji je
nadlezna strucna sluzba drustva duzna odgovoriti u pisanom obliku, u roku od 15 dana od dana
zaprimanja prigovora.

Potrosa¢ moze podnijeti reklamaciju Povjerenstvu u roku od 15 dana od primitka odgovora na
pisani prigovor, odnosno u roku od 15 dana od isteka roka za dostavu odgovora, ako mu strucne
sluzbe drustva nisu dostavile odgovor na pisani prigovor.

Reklamacije podnesene suprotno prethodnim stavcima, predsjednik Povjerenstva ée odbaciti.
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Clanak 12.

Reklamacije potro§aca podnose se u pisanom obliku — osobno u poslovhim prostorijama drustva,
putem poste ili elektronicke poste.

Ako reklamacija nije razumljiva ili ne sadrZi sve elemente da bi se po istoj moglo postupati,
strucne sluzbe drustva i/ili predsjednik Povjerenstva oviasteni su od podnositelja reklamacije, u
slucaju da to smatraju svrhovitim, zatraZiti da reklamaciju ispravi ili dopuni u roku u kojem mu
odrede.

U sluc¢aju da podnositelj reklamacije ne postupi na nacin i u roku koji mu je odreden, predsjednik
Povjerenstva je oviasten odbaciti reklamaciju.

Clanak 13.
Pri odlucivanju o reklamaciji Povjerenstvo moZe.

e odbiti reklamaciju kao neosnovanu
e usvojiti reklamaciju u cijelosti ili djelomicno.

Ukoliko to smatra potrebnim i opravdanim. Povjerenstvo moZe direktoru drustva, kao i strucnoj
sluzbi ili drugoj organizacijskoj jedinici drustva ukazati na problematiku iz tog podrucja, uz
moguénost davanja preporuka savjetodavnog karaktera, a sve u svezi konkretne reklamacije.

Clanak 14.

Odluku o reklamaciji Povjerenstvo je obvezno dostaviti potrosacu-podnositelju reklamacije u
roku od 30 dana od zaprimanja iste, preporucenom posiljkom s povratnicom ili elektronickom
poitom uz potvrdu dostave.

Clanak 15.

Do donosenja odluke Povjerenstva o reklamaciji potro$aca drustvo nece poduzimati radnje radi
prisilne naplate financijske obveze potrosaca vezane za predmet reklamacije.

PotroSac moze pokrenuti sudski ili izvansudski postupak u vezi s reklamacijom tek nakon Sto je
proveden postupak pred Povjerenstvom ili postupak utvrden zakonom kojim se ureduje opci
upravni postupak u odnosu na zastitu od postupanja pruZatelja usluga.

V NACIN RADA POVJERENSTVA )
Clanak 16.

Sjednice povjerenstva odrzavaju se po potrebi, radnim danom, u pravilu tifekom radnog vremena
drustva.

Sjednice povjerenstva u pravilu se odrzavaju u prostorijama drustva, a iznimno se mogu odrzati i
izvan prostorija drustva ako to zahtijeva priroda reklamacije te ako se ocijeni da bi to pridonijelo
brzem i kvalitetnijem odlucivanju o reklamaciji potrosaca.

Clanak 17.

Sjednicu saziva predsjednik Povjerenstva koji joj i predsjedava.
Sjednica se saziva upuéivanjem pisanog poziva svim clanovima Povjerenstva, u pravilu putem
elektronicke poste, najmanje tri (3) dana prije odrZavanja sjednice.
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Uz suglasnost svih ¢lanova Povjerenstva, sjednica se moze odrzati i u kracem roku od dostave
poziva.

U pozivu mora biti naznaceno vrijeme i mjesto odrZavanja sjednice te prijedlog dnevnog reda.
Materijali bitni za odlucivanje o pojedinim tockama dnevnog reda lanovima Povjerenstva
dostavijaju se najkasnije uz poziv za sjednicu. Iznimno, materijal za pojedinu tocku dnevnog reda
moZe se podijeliti ¢lanovima i na sjednici, ukoliko za to Ppostoji opravdani razlog.

Prilikom pripreme materijala predsjednik Povjerenstva moze zatraziti suradnju strucnih sluzbi
i/ili drugih organizacijskih jedinica drustva iz Cijeg djelokruga rada je odredena reklamacija.

Clanak 18.

Osim clanova Povjerenstva, na Sjednicama mogu sudjelovati strucni radnici drustva i/ili druge
osobe, ukoliko je potrebno radi razjasnjenja pojedine tocke dnevnog reda.

Predsjednik Povjerenstva moze, ukoliko smatra da Je to svrsishodno za donosenje odluke, na
sjednicu pozvati potrosaca o ¢ijoj ée se reklamaciji raspravijati.

Osobe koje ometaju rad Povjerenstva mogu biti udaljene sa sjednice.

Clanak 19.

Sjednica Povjerenstva moze se odrati i Povjerenstvo moze donositi pravovaljane odluke ako je
prisutna vecina clanova Povjerenstva, uz uvjet da su svi clanovi uredno pozvani.

Sjednica Povjerenstva ne moze se odrzati ako nije nazocan clan Povjerenstva koji je predstavnik
udruge za zastitu potrosaca ili njegov zamjenik.

Ukoliko predstavnik udruge za zastitu potrosaca nije u mogucnosti prisutstvovati sjednici
Povjerenstva, duzan je bez odgode izvijestiti predsjednika Povjerenstva o svojoj sprijecenosti,
kao i 0 osobi koja ¢e ga zamijeniti na sjednici.

Ukoliko sjednici Povjerenstva, koja se po drugi put saziva s istim dnevnim redom, nije prisutan
predstavnik ili zamjenik predstavnika udruge za zastitu potrosaca, Povjerenstvo mose odrsati
sjednicu, uz uvjet da su isti uredno pozvani.

Clanak 20.

Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi Jesu li ispunjeni svi uvjeti za
odrZavanje sjednice.

Sjednica zapocinje usvajanjem dnevnog reda, nakon Cega se prelazi na raspravu o pojedinim
tockama dnevnog reda.

O svakoj tocki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva daje uvodno izlaganje, nakon cega daje
rije¢ ostalim prisutnim osobama.

Osoba koja dobije rijec¢ mora se u izlaganju pridriavati predmeta dnevnog reda.

Nakon svake tocke dnevnog reda (o kojoj je potrebno donijeti odluku), clanovi Povjerenstva
Javno glasuju o istoj.

Clanak 21.

Odluke se donose vec¢inom glasova Povjerenstva.

Svaki ¢lan Povjerenstva ima jedan glas.

U slucaju izjednacenog broja glasova, odlucujuéi glas ima predsjednik Povjerenstva.

Odsutni ¢lan Povjerenstva moze sudjelovati u donoenju odluke tako da prije ili za vrijeme
odrZavanja sjednice svoj glas dostavi predsjedniku Povjerenstva putem poste ili elektronicke
poste ili da svoj glas da telefonski, u trenutku glasanja o pojedinoj tocki dnevnog reda.
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Clanak 22.

Prije donoSenja odluke o reklamaciji, Povjerenstvo moZe od strucnih sluzbi drustva zatraziti
ocitovanje o predmetu reklamacije, a u kojem slucaju ée se sjednica prekinuti do primitka
predmetnog ocitovanja.

Sjednica se moZe prekinuti i u slucaju povrede odredbi Poslovnika.

Clanak 23.

U opravdanim slucajevima Povjerenstvo mozZe donositi odluke i bez odrZavamja sjednice,
davanjem glasova putem elektronicke poste, s tim da u glasovanju mora sudjelovati clan
Povjerenstva koji je predstavnik udruge za zastitu potrosaca ili njegov zamjenik.

Opravdanim slucajem iz prethodnog stavka smatra se osobito:

o ukoliko se sjednica ne uspije odrZati ili nastaviti na vrijeme za donoSenje i dostavu
odluke potrosacu u zakonskom roku

e kad se reklamacija istog potroSaca periodiéno ponavija, a temelji se na istim cinjenicnim
i pravnim osnovama kao i prethodne o kojima je Povjerenstvo veé¢ odlucivalo, uz uvjet da
Jje po prethodnim reklamacijama odrzana barem jedna sjednica Povjerenstva

e ukoliko predsjednik Povjerenstva ocijeni da je reklamacija osnovana, radi cega o istoj
nije potrebno raspravijati.

Clanak 24.

Ako Povjerenstvo utvrdi da je donoSenje pojedine odluke od osobnog ili poslovnog interesa za
pojedinog ¢lana Povjerenstva, tog ¢lana se moze iskljuciti iz odlucivanja.
Odluka o iskljucivanju donosi se veéinom glasova preostalih ¢lanova.

Clanak 25.

Odluka Povjerenstva obvezno sadrzi obrazioZenje.
Odluku potpisuje predsjednik Povjerenstva.

Clanak 26.

O radu na sjednici vodi se zapisnik.

Zapisnik vodi predsjednik Povjerenstva ili druga osoba koju on na to ovlasti.

Za potrebe pisanja zapisnika, sjednice se mogu tonski snimati, a o cemu Ce se obavijestiti sve
prisutne osobe.

Clanak 27.
Zapisnik sadrZi osnovne podatke o radu sjednice, a osobito:

redni broj sjednice

datum i mjesto odrZavanja sjednice
vrijeme pocetka i zavrSetka sjednice
imena i prezimena prisutnih osoba
dnevni red
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® po pojedinoj tocki dnevnog reda — bitan sadrzaj rasprave i donesena odluka zajedno s
rezultatom glasovanja.

Svaki ¢lan Povjerenstva ima pravo na izdvojeno misljenje koje se unosi u zapisnik.
Clanak 28,

Svaki élan Povjerenstva ima pravo iznijeti primjedbe na zapisnik s prethodne sjednice, koje se
unose u zapisnik s tekuce sjednice. Zapisnik verificiraju ¢lanovi prisumni na tekuéoj sjednici.

Clanak 29.
Izvornik zapisnika sa sjednica Povjerenstva éuva se u drutvu,
VI NAKNADA CLANOVIMA POVJERENSTVA

Clanak 30.

Clanovi Povjerenstva — predstavnici udruga imaju pravo na naknadu za sudjelovanje u radu
Povjerenstva te na naknadu putnih troskova, prema odluci i na teret drustva.

VII ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 31.

Svi podaci o potroacima koje su clanovi Povierenstva saznali tifekom rada, smatraju se
povjerljivima i clanovi Povjerenstva ih ne smiju otkrivati treéim osobama.
Obveza cuvanja podataka je trajna.

Clanak 32.

Predsjednik Povjerenstva u suradnji sa strucnim sluzbama drustva Ponikve usluga d.o.o.:

* obavlja administrativne poslove i pripremu sjednica Povjerenstva
* obavilja komunikaciju izmedu potrosaca i Povjerenstva
® vodi brigu o cuvanju i arhiviranju dokumentacije koja se odnosi na rad Povjerenstva.

Dokumentacija o radu Povjerenstva éuva se pet (5) godina.
Clanak 33.
Povjerenstvo za svoj rad odgovara direktoru drustva.

Na zahijev direktora drustva i/ili udruga ¢&iji predstavmici sudjeluju u radu Povjerenstva,
Povjerenstvo im podnosi pisano izvjesée o svom radu.

Clanak 34.

Odredbe ovog Poslovnika tumaci pravna sluzba drustva Ponikve usluga d.o.o..
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Clanak 35.

Izmjene i dopune Poslovnika donose se na isti nacin kao i poslovnik, a moze ih predloziti i
Povjerenstvo.

Clanak 36.

Ovaj Poslovnik stupa na snagu i primjenjuje se od dana donosenja.

Neven HrZi¢, mag.ing.aedif.

NIKVE VODA d.oe

—Krk, Vrgonsko 1
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