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PREDMET: PRAVILNIK O RADU POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA

Na temelju Zakona o zastiti potroSaca i Izjave o osnivanju drustva Metkovié razvoj d.o.o., direktor
Drustva donosi

PRAVILNIK O RADU POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA
|. OPCE ODREDBE
Clanak 1.

Ovim Pravilnikom ureduju se osnivanje, sastay, djelokrug, nacin rada i odlucivanja Povjerenstva za
reklamacije potrosaca (u daljnjem tekstu: Povjerenstvo), postupak zaprimanja i rjeSavanja reklamaci-
ja, prava i obveze ¢lanova Povjerenstva te druga pitanja vazna za zastitu prava potrosaca koji koriste
usluge drustva Metkovi¢ razvoj d.o.o. (u daljnjem tekstu: Drustvo).

Clanak 2.
Povjerenstvo obavlja svoje poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca, drugim primjenjivim
propisima, op¢im uvjetima poslovanja Drustva, cjenicima, odlukama nadleznih tijela i ovim Pravil-

nikom.

U svojem radu Povjerenstvo je duzno postupati zakonito, nepristrano, objektivno, savjesno i pravodob-
no, uz postovanje prava i dostojanstva potrosaca.

Clanak 3.

Odredbe ovog Pravilnika primjenjuju se na reklamacije potrosaca koje se odnose na usluge iz djelat-
nosti Drustva, u granicama njegove zakonske nadleznosti, osobito na:



usluge gradskog parkiranja i naplate parkiranja;

usluge autobusnog kolodvora;

usluge Metkom interneta;

usluge veletrznice;

druge usluge Drustva koje se prema vazec¢im propisima smatraju uslugama namijenjenima potrosaci-
ma.

Povjerenstvo razmatra reklamacije u okviru svoje zakonske nadleznosti, a druge prituzbe i zahtjeve
prosljeduje nadleznoj organizacijskoj jedinici Drustva.

II. OSNIVANJE | SASTAV POVJERENSTVA
Clanak 4.

Povjerenstvo osniva direktor Drustva posebnom odlukom.

Odlukom iz stavka 1. ovog ¢lanka odreduju se predsjednik Povjerenstva, ¢lanovi Povjerenstva, njihovi
zamjenici ako se imenuju te trajanje mandata.

Povjerenstvo se osniva i djeluje u skladu sa zakonskim zahtjevima koji se odnose na pruzatelje javnih
usluga i trgovce.

Clanak 5.

Povjerenstvo Cine predsjednik i najmanje dva ¢lana, odnosno drugi broj ¢lanova ako je to potrebno radi
uskladivanja sa zakonskim zahtjevima i organizacijom poslovanja Drustva.

Clanovi Povjerenstva imenuju se iz redova osoba koje svojim struénim znanjem, iskustvom i pozna-
vanjem poslovanja Drustva mogu pridonijeti pravilnom rjesavanju reklamacija.

Ako je posebnim propisom propisano sudjelovanje predstavnika udruge za zastitu potrosacaiili drugog
predstavnika, sastav Povjerenstva mora se uskladiti s tim propisom.

Clanak 6.
Predsjednik Povjerenstva:

saziva i vodi sjednice Povjerenstva;

predlaze dnevni red sjednica;

osigurava pravodobno razmatranje zaprimljenih reklamacija;

koordinira pribavljanje dokumentacije i oCitovanja nadleznih organizacijskih jedinica;

potpisuje odgovore i druge akte Povjerenstva;

skrbi o urednom vodenju evidencije i dokumentacije Povjerenstva.

Clanovi Povjerenstva duzni su aktivno sudjelovati u radu, prougiti dokumentaciju, nepristrano raz-



motriti svaki predmet te Cuvati povjerljivost podataka do kojih dodu tijekom rada.

I1l. DJELOKRUG | NADLEZNOST
Clanak 7.

Povjerenstvo razmatra reklamacije potrosaca koji su prethodno podnijeli pisani prigovor Drustvu i koji
su zaprimili odgovor na taj prigovor ili im odgovor nije dostavljen u zakonom propisanom roku, kada
su ispunjene zakonske pretpostavke za podnosenje reklamacije.

Povjerenstvo osobito razmatra:

reklamacije koje se odnose na obracun i naplatu usluga;

reklamacije na kvalitetu, urednost ili dostupnost usluga;

reklamacije zbog nepotpuno ili nepravodobno pruzene usluge;

reklamacije koje se odnose na primjenu vazecih cjenika i op¢ih uvjeta poslovanja;
druge reklamacije iz svoje zakonske nadleznosti.

Clanak 8.

Povjerenstvo nije ovlasteno odlucivati izvan granica svojih zakonskih ovlasti niti mijenjati cijene, opce
uvjete poslovanja ili druge opce akte Drustva.

Ako se reklamacija odnosi na pitanje iz nadleznosti drugog tijela ili na uslugu koja nije u nadleznosti
Povjerenstva, podnositelju se pruza odgovarajuc¢a obavijest, a predmet se, kada je to primjereno,
prosljeduje nadleznoj organizacijskoj jedinici ili tijelu.

IV. PODNOSENJE | ZAPRIMANJE REKLAMACIJA
Clanak 9.

Potrosac moze podnijeti reklamaciju Povjerenstvu:

osobno u poslovnim prostorijama Drustva;

putem poste na adresu: Metkovié razvoj d.o.o., Ulica kralja Zvonimira 22, 20350 Metkovic¢;

putem elektronicke poste na sluzbenu adresu koju je Drustvo odredilo i javno objavilo za zaprimanje
reklamacija.

Reklamacija se podnosi u pisanom obliku.

Drustvo je duzno jasno, vidljivo i Citljivo objaviti nac¢in podnosSenja reklamacije u svojim poslovnim
prostorijama i na svojoj mreznoj stranici.

Clanak 10.

Reklamacija treba sadrzavati, u mjeri u kojoj su podaci primjenjivi i dostupni:



ime i prezime potro$aca;

adresu za dostavu odgovora;

kontaktne podatke, ukljucujuéi adresu elektronicke poste ako je dostupna;

opis usluge na koju se reklamacija odnosi;

opis razloga reklamacije;

datum i broj prethodnog pisanog prigovora, ako postoji;

odgovor Drustva na prethodni prigovor, ako je dostavljen;

dokumentaciju vaznu za razmatranje reklamacije;

datum podnosenja reklamacije i potpis, kada je primjenjivo.

Ako reklamacija ne sadrzava podatke potrebne za njezino razmatranje, Povjerenstvo moze zatraziti
dopunu ili dodatnu dokumentaciju, vodeéi racuna o zakonskim rokovima i pravima potrosaca.

Clanak 11.

Po zaprimanju reklamacije Drustvo je duzno bez odgadanja potvrditi njezin primitak u pisanom obliku,
putem poste ili elektronicke poste.

Svaka zaprimljena reklamacija evidentira se u evidenciji reklamacija potrosaca, uz dodjelu evidenci-
jskog broja i zabiljezbu datuma zaprimanja.

V. NACIN RADA | ODLUCIVANJA
Clanak 12.

Povjerenstvo razmatra reklamacije na sjednicama ili drugim odgovaraju¢im nacinom rada koji
omogucuje uredno utvrdivanje €injenica, donoSenje obrazlozenog stajalista i poStovanje propisanih

rokova.

Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva prema potrebi, a osobito kada priroda ili slozenost predmeta
zahtijeva zajednicko razmatranje.

O radu Povjerenstva vodi se zapisnik ili odgovaraju¢a sluzbena zabiljeska.

Clanak 13.

Radi utvrdivanja Cinjeni¢nog stanja Povjerenstvo moze zatraziti oCitovanje nadlezne organizacijske
jedinice Drustva, uvid u poslovnu dokumentaciju, racune, evidencije, ugovore, cjenike, opc¢e uvjete

poslovanja i druge podatke relevantne za predmet.

Nadlezne organizacijske jedinice i radnici Drustva duzni su suradivati s Povjerenstvom te pravodobno
dostaviti trazene podatke i o¢itovanja.



Povjerenstvo je duzno uzeti u obzir navode potrosaca i sve relevantne Cinjenice, bez unaprijed zauze-
tog stajaliSta o osnovanosti reklamacije.

Clanak 14.

Povjerenstvo odluke i stajalista donosi na temelju primjenjivih propisa, raspolozive dokumentacije i
utvrdenog Cinjeni¢nog stanja.

Ako se odluka donosi glasovanjem, odluka se donosi ve¢inom glasova ¢lanova koji sudjeluju u
odlucivanju, pod uvjetom da je ispunjen propisani kvorum.

Clan Povjerenstva koji je osobno zainteresiran za ishod pojedinog predmetaiili se nalazi u okolnostima
koje mogu dovesti u pitanje njegovu nepristranost duzan je o tome obavijestiti predsjednika i ne
sudjelovati u razmatranju tog predmeta.

Clanak 15.
Nakon razmatranja reklamacije Povjerenstvo moze:

prihvatiti reklamaciju kao osnovanu;

prihvatiti reklamaciju djelomi¢no osnovanom;

odbiti reklamaciju kao neosnovanu;

utvrditi da nije nadlezno za postupanje te predmet proslijediti nadleznom tijelu ili organizacijskoj
jedinici, kada je to primjereno;

zatraziti dodatne podatke ili dokumentaciju potrebnu za razmatranje, ako je to moguce u okviru
propisanih rokova.

Ako je reklamacija osnovana, Povjerenstvo moze predloziti ili, u granicama dodijeljenih ovlasti, naloziti
odgovarajuce postupanje, kao sto je ispravak obracuna, provjera naplate, otklanjanje nepravilnosti ili
druga zakonom dopustena mjera.

VI. ROKOVI | ODGOVOR POTROSACU
Clanak 16.

Povjerenstvo je duzno odgovoriti potrosacu na zaprimljenu reklamaciju u roku od 30 dana od dana
njezina zaprimanja, u skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca.

Odgovor se dostavlja u pisanom obliku, putem poste ili elektronicke poste.
Odgovor mora biti razumljiv, jasan i obrazlozen te sadrzavati stajaliSte Povjerenstva o osnovanosti

reklamacije, relevantne razloge i informacije o daljnjim moguénostima zastite prava potrosaca, kada
je to primjenjivo.



Clanak 17.
Odgovor na reklamaciju treba sadrzavati:

naziv i adresu Drustva;

evidencijski broj i datum reklamacije;

sazet prikaz zahtjeva potrosaca;

utvrdene Cinjenice i razloge odlucivanja;

odluku ili stajaliste Povjerenstva;

obrazlozenje koje se temelji na primjenjivim propisima i aktima Drustva;

opis mjera koje ¢e se poduzeti, ako je reklamacija osnovana;

datum sastavljanja odgovora.

Ako je reklamacija osnovana, Drustvo ¢e poduzeti odgovaraju¢e mjere u okviru svojih ovlasti i prim-
jenjivih propisa te o tome obavijestiti potrosaca.

VIl. EVIDENCIJA, DOKUMENTACIJA | ZASTITA PODATAKA
Clanak 18.

Drustvo vodi evidenciju pisanih prigovora i reklamacija potrosaca u skladu sa zakonskim obvezama.

Evidencija reklamacija sadrzava najmanje evidencijski broj, datum zaprimanja, podatke potrebne za
identifikaciju predmeta, predmet reklamacije, poduzete radnje, datum odgovora i ishod postupka.

Pisani prigovori potrosaca cuvaju se najmanje tijekom razdoblja propisanog zakonom, a ostala doku-
mentacija Cuva se u skladu s vazec¢im propisima i pravilima o upravljanju dokumentarnim gradivom
Drustva.

Clanak 19.

Clanovi Povjerenstva i druge osobe ukljuéene u postupak duzni su Guvati povjerljivost podataka i
koristiti ih isklju€ivo u svrhu rjeSavanja reklamacije i ispunjavanja zakonskih obveza Drustva.

Osobni podaci obraduju se u skladu s propisima o zastiti osobnih podataka i internim aktima Drustva,
uz ogranicavanje pristupa na osobe kojima su ti podaci potrebni radi obavljanja njihovih poslova.

VIIl. ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 20.

Za provedbu ovog Pravilnika odgovorni su predsjednik i clanovi Povjerenstva te radnici Drustva koji
sudjeluju u zaprimanju, obradi i rjeSavanju prigovora i reklamacija potrosaca.

Clanak 21.



Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na nacin na koji je donesen i ovaj Pravilnik.
Clanak 22.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmoga dana od dana objave na oglasnoj ploc¢i Drustva, osim ako se
odlukom o donosenju, u skladu s primjenjivim propisima, ne odredi drukcije.
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