Per usic d.o.o. 53202 Perusié, Trg popa Marka Mesica 2

za komunalne djelatnosti IBAN HR202340009111027962; OIB: 72380967406

Sukladno odredbama ¢lanka 25.i ¢lanka 26. stavka 10. Zakona o zastiti potrosaca (NN
br. 19/22., 59/23.) i €lanka 9. lzjave o osnivanju trgovackog drustva Perudi¢ d.0.0. za
komunalne djelatnosti {u nastavku: Drustvo), direktor Drustva dana 14.10.2025. godine
donosi

POSLOVNIK
O RADU POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA

Listopad, 2025. godine




1. OPCE ODREDBE
Ctanak 1.

Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potrosaca (dalje u tekstu: Pravilnik) ureduje
se nadleZnost, unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti i nadin rada Povjerenstva za
reklamacije potro3aca (dalje u tekstu: Povierenstvo).

Ovaj poslovnik posebno ureduje:

- sastav i imenovanje ¢lanova i predsjednika Povjerenstva
- sjediste Povjerenstva

- djelokrug i nacin rada Povjerenstva

- sazivanje i odrZavanje sjednica Povjerenstva

- prava i obveze {lanova Povjerenstva

- naknadu &lanovima povjerenstva po dogovoru sa samim
- zavrine odredbe.

lzrazi koji se koriste u ovom Pravilniku, a imaju rodno znacenje, koriste se neutralno i odnose
se jednako na Zenski i muski rod.

Pitanja koja nisu uredena ovim Poslovnikom ureduje Povjerenstvo donosenjem odluke na
svojoj sjednici.

Clanak 2.

Povjerenstvo je nadleZno za postupanje po reklamacijama potro3aca vezanim uz usluge koje
potrodacima pruza trgovacko drustvo Perusi¢ d.o.o. (dalje u tekstu: Drustvo).

Clanak 3.

Odredbe ovog Pravilnika obvezuju sve organizacijske jedinice Drustva i ¢lanove Povjerenstva
i druge osobe koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva.

Clanak 4.

Pojedini pojmovi u smislu ovog Pravilnika imaju sljedede znacenje:

1. Potrosac je svaka fizicka osoba koja djeluje na trzistu izvan svoje trgovacke, poslovne,
obrtnicke ili profesionalne djelatnosti, a koja koristi javhu uslugu iz registriranih
djelatnosti Drustva.

2. Javne usluge su usiuge iz registrirane djelatnosti Drustva, a koje su kao takve definirane
Zakonom o zastiti potro3aca.

3. Prigovor je pisana izjava potro3ada u slu¢aju nezadovoljstva pruzenom uslugom iz
registrirane djelatnosti Drustva.



4. Reklamacija je pisana izjava potro$aca koja se podnosi radi osporavanja odgovora na
prigovor, ili radi nepostivanja roka za odgovor na prigovor.

5. Zarazmatranje prigovora potrosada nadleZni su ovlasteni radnici Drustva.

6. Povjerenstvo za reklamacije nadleZno je za rjeSavanje rekiamacija potrosaca.

1. OSNIVANJE POVJERENSTVA TE SASTAV 1 IMENOVANJE CLANOVA
Clanak 5.

Povjerenstvo se osniva odlukom direktora Drustva.
Povjerenstvo se sastoji od tri lana od kojih je jedan predsjednik Povjerenstva.
Clanove ova Povjerenstva bira se na naéin da:
- najmanje jednog ¢lana Povjerenstva predlazu udruge (savezi udruga) za zastitu
potrosaca,

- ostali &lanovi Povjerenstva odreduju se iz reda zaposlenih radnika Drustva.

Clanove Povjerenstva imenuje i razrje$ava odlukom direktor Drustva.

Mandat ¢lanovima Povjerenstva traje Cetiri godine, a &lanovi mogu biti ponovo imenovani za
sljede¢e mandatno razdoblje.

Clan Povjerenstva mo#e biti razrije3eni duZnosti i prije isteka mandata:

- na vlastiti zahtjev

- na zahtjev udruge za zastitu potro3ada za €lana Povjerenstva imenovanog na prijedlog iste,
odnosno,

- odlukom direktora Drustva zbog bilo kojeg razloga.
Clanu Povjerenstva imenovanom iz reda zaposlenih radnika Dru3tva u svakom slu¢aju
prestaje mandat u Povjerenstvu, prestankom radnog odnosa u Drustvu.
U slucaju razrjeSenja ¢lana na njegovo mjesto imenuje se novi &lan Povjerenstva. Tako
imenovanom ¢lanu mandat traje do isteka mandata tog Povjerenstva.

. IMENOVANIJE PREDSJEDNIKA

Clanak 6.

Odlukom direktora Drustva kojom se imenuju ¢lanovi Povjerenstva ujedna se odreduje koja
od tih osoba ée obavljati funkciju predsjednika Povjerenstva.



Iv. SJEDISTE
Clanak 7.

Sjediste Povjerenstva je u sjediStu Drudtva na adresi: Trg popa Marka Mesié¢a 2, 53202
Perusic.

V. DIJELOKRUG RADA POVJERENSTVA
Clanak 8.

Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca i drugim propisima
kojima se ureduje podrudje zastite potrosaca.

Povjerenstvo je nadleZno iskljuivo za raspravljanje o reklamacijama potro3ada koje se
odnose na javne usluge sukladno vaiecem Zakonu o zastiti potroSaca u trenutku podno3enja
reklamacije i nije nadleino za odludivanje o drugim zahtjevima.

Povjerenstvo razmatra reklamacije potro3aca nezadovoljnog odgovorom na pisani prigovor
kojim prigovorom je potro3ac iskazao svoje nezadovoljstvo ili o reklamacijama potro3ada
kojem nije dostavljen odgovor na pisani prigovor u propisanom roku.

Pisani prigovor iz prethodnog stavka ovog ¢lanka odnosi se na nezadovoljstvo pruzenom
uslugom ili poslovanjem Drustva, a rjeSavanje kojeg prigovora je u nadleZnosti ovlaitenih
osoba Drustva koja su duzna o prigovoru pisano odgovoriti u roku 15 dana od zaprimanja
istog, sukladno Zakonu o zastiti potrosaca.

Povjerenstvo je nadleZno iskljuivo za razmatranje o reklamacijama potro3saca koje se
odnose na pruzanje javnih usluga iz registriranih djelatnosti.

U slucaju zakonskih promjena po pitanju opsega javnih usluga definiranih odgovarajuéim
propisom sa podrudja zastite potro3aca, Povjerenstvo Ce sukladno tom opsegu razmatrati
reklamacije potrosaca, a ovaj Pravilnik ¢e biti prilagoden temeljem zakonskih odredbi.
Povjerenstvo nije nadlezino za odludivanje o drugim zahtjevima izuzev navedenog u
prethodnom stavku ovog {lanka, odnosno, nije nadlezno za rjesavanje o reklamacijama na
usluge koje se ne smatraju javnim uslugama u smislu Zakona o zastiti potro$aca ili
prigovorima koje rjeSavaju ovlastene osobe Drustva.

Potro3ali podnose reklamaciju u pisanom obliku, osobno u poslovnim prostorijama Drustva,
putem poste i elektronicke poste.

Po zaprimanju reklamacije Povjerenstivo je duZno, bez odgadanja, u pisanom obliku putem
poste ili elektroni¢ke poste potvrditi zaprimanje reklamacije,

U sludaju da Povjerenstvo izravno zaprimi prigovor koji se odnosi na nezadovoljstvo u
odnosu na pruzenu uslugu ili poslovanje s potro3acem, ili zaprimi reklamaciju da nije dobio
odgovor na prigovor prosljeduje ga odmabh, za predmet, ovlastenoj osobi Drustva.

Ako reklamacija ne sadrii sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, Povjerenstvo je
ovlasteno zatraziti dopunu od podnositelja reklamacije i/ili od ovlastene osobe Drustva
dostavom pripadajuce dokumentacije u vezi reklamacije potrosaca.

Povjerenstvo je duZno provesti postupak i potrosacu odgovoriti na zaprimljenu reklamaciju
pisanim putem u roku od 30 dana od njenog zaprimanja.

U vezi s prigovorom, odnosno, reklamacijom koja se odnosi na javne usluge, potro$a¢ moze
pokrenuti sudski ili izvansudski postupak tek nakon 3to je iscrpio mogucnosti iz odredbi ovog



&lanka, ili postupak utvrden zakonom kojim se ureduje opci upravni postupak u odnosu na
zastitu od postupanja pruZatelja javnih usluga.

Clanak 9.

Reklamacijom u smislu odredaba ovog Pravilnika smatra se primjerice:
- reklamacija na raun za pruzanje javne usluge
- reklamacija zbog ne pruzanja ili nepotpunog pruzanja javne usluge
- i ostale reklamacije vezane uz pruZanje javne usluge od strane Drustva

Clanak 10.

Clanovi Povjerenstva razmatraju osnovanost reklamacije na temelju primjenjivih pravnih
propisa.

Odluka Povjerenstva mora biti obrazloZena uz navodenje pravne norme na kojoj se ista
temelji (zakon, odluka, opéi uvjeti poslovanja, pravilnik i sl.).

Po okondanju postupka razmatranja reklamacije, Povjerenstvo moze:

- prihvatiti reklamaciju potro3aca ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti
konkretnog slu¢aja proizlazi kako je ista opravdana, te u tom sluéaju obavijestiti
potrosaca o osnovanosti njegove reklamacije i, ukoliko je to moguce, o0 mjerama koje
¢e biti poduzete za otklanjanje nedostatka;

- ne prihvatiti reklamaciju potrodaca ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti
konkretnog sluaja proizlazi da ista nije osnovana, te o tome u svom odgovoru
obavijestiti potro3aca.

Svoj zakljuéak o prihvaéanju ili neprihvacanju reklamacije, a po provedenom postupku
razmatranja reklamacije, Povjerenstvo donosi u formi odgovora potro3acu te ga dostavlja
drustvu na koje se reklamacija odnosi.

Reklamacije koje nisu u njegovom djelokrugu ili su u djelokrugu kojeg drugog tijela Drustva,
Povjerenstvo neée razmatrati vec ¢e o istom obavijestiti podnositelja reklamacije u roku od
30 dana od zaprimanja iste.

Vi, NACIN RADA POVJERENSTVA
Clanak 11.

Sjednice Povjerenstva odrZavaju se prema potrebi.

Sjednica je legitimna i odluke su pravovaljane ako su na njoj prisutna sva tri ¢lana
Povjerenstva.

Sjednice Povjerenstva odrzavaju se radnim danom, u pravilu tijekom radnog vremena.
Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva.

Pozivi za sjednice Povjerenstva, zajedno s pripadaju¢im materijalima bitnim za odludivanje,
¢lanovima Povjerenstva upuéuju se najkasnije 3 kalendarska dana prije odrzavanja sjednice.



lznimno, materijal za pojedinu to¢ku dnevnog reda moZe se podijeliti i na sjednici, ako za to
postoje opravdani razlozi.

Clanak 12.

Dnevni red sjednice predlaZe predsjednik.
Prilikom pripreme pisanih materijala za sjednicu, Povjerenstvo je oviasteno traziti suradnju
struénih tijela Drustva iz ¢ijeg je djelokruga rada konkretna reklamacija.

Clanak 13.

Sjednice Povjerenstva se odrZavaju u sjediStu Povjerenstva, a iznimno, mogu se odrZati i na
drugom mjestu.

Sjednice Povjerenstva mogu se po potrebi, a na prijedlog predsjednika Povjerenstva
odrzavati i elektronickim putem. Sva pravila koja vrijede za sjednice Povjerenstva koje se
odrzavaju u sjedistu Povjerenstva, primjenjuju se i na sjednice Povjerenstva koje se
odrzavaju online.

Sjednici Povjerenstva, pored ¢lanova, mogu prisustvovati kao izvjestitelji ovlastene osobe
pruzatelja usluge, ukoliko je to potrebno radi razjasnjenja predmeta reklamacije.

Clanak 14.

Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva.

Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi jesu li ispunjeni uvjeti za
odrzavanje sjednice.

Ukoliko neki od élanova Povjerenstva nije u mogucénosti prisustvovati sjednici Povjerenstva,
duzan je najkasnije dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvijestiti predsjednika
Povjerenstva.

Clanak 15.

Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon cega se
prelazi na raspravu o pojedinim totkama dnevnog reda.
O svakoj toc¢ki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva daje uvadno obraziozenje.

Clanak 16.

Clanovima Povjerenstva i ostalima prisutnim na sjednici, predsjednik Povjerenstva daje rijeé.
Osoba koja dobije rije€ mora se u izlaganju pridrzavati predmeta dnevnog reda.

Cianak 17.

Povjerenstvo konacan stav u vezi s reklamacijom zauzima javnim glasovanjem.
Svaki ¢lan Povjerenstva ima jedan glas.
Clanovi Povjerenstva mogu glasovati iskljuivo za i protiv prihvacanja reklamacije.



Povjerenstvo konacan stav u vezi s reklamacijom utvrduje ve¢inom glasova nazo¢nih
clanova.

Clanak 18.

Kada se dnevni red iscrpi, predsjednik Povjerenstva zakljucuje sjednicu.
Predsjednik Povjerenstva moZe iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi zapodetu sjednicu.

Clanak 19.

O radu na sjednici vodi se zapisnik.
Zapisnik u svojstvu zapisni€ara vodi jedan od &lanova Povjerenstva ili ovlastena osoba
Drustva koja prisustvuje na sjednici Povjerenstva.

Clanak 20.

Zapisnik sadrZi osnovne podatke o radu sjednice, a obavezno:

- redni broj sjednice Povjerenstva

- datum i mjesto odrZavanja sjednice

- imena i prezimena nazocnih ¢lanova Povjerenstva na sjednici, kao i svih osoba koje
koji su nazodile sjednici

- vrijeme pocetka i zavrietka sjednice

- utvrdeni dnevni red

- iznijete prijedloge po pojedinim tockama dnevnog reda o kojima se raspravljalo, ako
se razlikuju od prijedloga sadrzanih u dnevnom redu

- zakljuéke o prihvaéanju ili neprihvacanju reklamacije donesene po svakoj tocki
dnevnog reda s biljeSkom o glasovanju

- bitan sadrZaj raspravljanja.

Clanak 21.

Zapisnik potpisuje predsjednik Povjerenstva i osoba koja je na sjednici sudjelovala u svojstvu
zapisniara.

Clanak 22.

Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni ovlastent radnici pruZatelja usluge, ukoliko je to
potrebno radi razjasSnjenja predmeta reklamacije, ali bez prava glasa pri izradi odgovora na
reklamaciju potrosaca.

Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni i drugi predstavnici Drustva ukoliko su pozvani,
sve za potrebe razjasnjenja predmeta reklamacije i davanja odgovora na reklamaciju
potro3aca.



ViL. PRAVA | OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 23.
Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznositi u javnost odgovore Povjerenstva, rezultate
rasprava sa sjednica, niti komentirati zzhtjeve potro$atairad Povjerenstva.
U vezi rada Povjerenstva, za kontakt s direktorom/ovlastenim osobama Drustva ovlasten je
iskljucivo predsjednik Povjerenstva.

Clanak 24.
Naknada za sudjelovanje u radu Povjerenstva isplacuje se ¢lanovima temeljem individualnog
dogovora, ovisno o opsegu rada i odgovornostima, te se regulira posebnim ugovorom ili
odlukom.

Clanak 25.
Povjerenstvo ima obvezu jednom u godini dana podnijeti izvjedce direktoru Drustva o svom
radu u prethodnom razdoblju.
VIIl. PRUELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 26.
Za primjenu ovog Pravilnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva.

Clanak 27.
Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti naéin kao i Pravilnik.

Clanak 28.
Odredbe ovog Pravilnika tumacdi njegov donositelj.

Clanak 29.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.
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