Na osnovu Rjesenja Gradskog vijeca grada Bihaca, broj: GV-02-8776/16 od dana 27.12.2016.
godine i ¢lana 28. i 139. Statuta JP “Vodovod” d.o.o. Biha¢ — preciséeni tekst (Sluzbeni glasnik
Grada Bihacéa broj 7/15) Skupstine JP ,Vodovod” d.o.o. Biha¢ na svojoj 4/19 odrZanoj dana
20.11.2019.godine sjednici donosi sljedeci;

PRAVILNIK
o radu Komisije za reklamacije
JP ,Vodovod“ d.o.o. Biha¢
I Opce odredbe

Clan 1.
Ovim Pravilnikom regulise se nacin imenovanja i sastav, nacin rada, nadleZnosti, ovlastenja i
nacin odlucivanja, razlozi za reklamaciju od strane korisnika za usluge isporuke vode i odvodnje
kanalizacije, prioriteti u radu, te nacin obavjestavanja korisnika o odlukama, koordinacija sa
ostalim sluzbama Preduzeda, te arhiviranje dokumenata Komisije za reklamacije JP ,,Vodovod“
d.o.o. Biha¢ (u daljem tekstu Komisija).

Clan 2.
Korisnik usluga je fizicka i pravna osoba (usluga distribucije vode za pic¢e, kao i odvodnje i
prociS¢avanje otpadnih voda) koji su vlasnici, stanari, zakupci ili su korisnici nekretnina po drugoj
osnovi, priklju¢enih sa javnu vodovodnu i/ili javnu kanalizacionu mrezu, u nadleznosti JP
,Vodovod“ d.o.o. Bihac¢.

Clan 3.
Ovim pravilnikom se ureduje

- Imenovanje i sastav Komisije

- Nacin podnosenja zahtjeva za reklamacije

- Nacin rada, nadleznosti, ovlastenja i odlucivanje
- Djelokrug rada komisije

- Nacin odlucivanja

- Zapisnik komisije

- Pravaiobaveze ¢lanova komisije

- Arhiviranje dokumentacije

- Ostale odredbe

Il Imenovanje i sastav Komisije

Clan 4.
(1) Komisija za reklamacije JP ,Vodovod“ d.o.o. Biha¢ ima 5 ¢lanova, od kojih je jedan
predsjednik , a jedan sekretar Komisije.
(2) Referent za informacije i obradu zahtjeva je stalni ¢lan Komisije.



Clan 5.
(1) Imenovanje Komisije (predsjednika, ¢lanova i sekretara Komisije) vrsi Uprava Preduzeda
svojim rjeSenjem.
(2) Rjesenje o imenovanju Komisije sadrZi i period na koji se Komisija imenuje, a koji ne moze
biti duZi od jedne godine, s moguénos$c¢u ponovnog izbora.
(3) Predsjednik Komisije organizuje i rukovodi radom Komisije za reklamacije.
(4) Predsjednik Komisije ne moZe ponovno biti imenovan za predsjednika, u periodu od jedne
godine.

Clané.
Clanovi Komisije su zaposlenici pojedinih Sluzbi Preduzeca i to Sluzbe odriavanja vodovodne
mreze, kanalizacione mreze i osnovnih sredstava, Sluzbe za finasije i raCunovodstvo, Sluzbe za
opce i pravne poslove, Sluzbe za odnose sa korisnicima i Sluzbe tehnic¢ke pripreme i razvoja.

Clan 7.
Ukoliko se za to ukaZe potreba Komisija mozZe zahtijevati prisustvo na sastanku i drugog
zaposlenika Preduzeda koji posjeduje potrebne informacije koje bi bile od znacaja za pravilno
odlucivanje o konkretnom zahtjevu za reklamacije.

11l Nacin podnosenja zahtjeva za reklamacije

Clan 8.
(1) Zahtjev za reklamaciju moze podnijeti samo korisnik komunalnih usluga.
(2) Prijem Zahtjeva za reklamaciju vrsi se u pravilu na protokolu Preduzeca ili naplatnom mjestu
(blagajna Harmani) u ul. ZAVNOBIiH-a kod Referenta za informacije i prijem zahtjeva, odakle se
putem internog protokola dostavlja u Sluzbu za odnose sa korisnicima i to radniku koji obavlja
poslove radnog mjesta Referent za informacije i obradu zahtjeva ili drugom radniku kojeg odredi
Uprava rjeSenjem, a koji ¢e zaprimljene zahtjeve pripremiti u suradnji sa ostalim sluzbama
Preduzaca, a u smislu prikupljanja potrebne dokumentacije i informacija za rjeSavanje svakog
pojedinog zahtjeva.
(3) Korisnik ima pravo podnijeti zahtjev za reklamaciju u roku od 60 dana od dana prijema
raCuna.
(4) Nakon isteka roka od 60 dana korisnik gubi pravo na podnosSenje reklamacije, a ukoliko
podnese reklamaciju nakon 60 dana ista ¢e biti odbijena.
(5) Ukoliko se radi o kolektivnom stanovanju (kuénom savjetu) gdje se obracun potrosnje vrsi na
osnovu kolektivnog mjernog uredaja, zahtjev za reklamaciju moZe podnijeti predstavnik
suvlasnika u ime svih korisnika te stambene jedinice. Ako zahtjev za reklamaciju bude opravdan,
umanjenje ce se izvrsiti svim korisnicima u toj stambenoj jedinici.

IV Nacin rada, nadleZnosti, ovlastenja i odlucivanje
Clan 9.

(1) Zaprimljene Zahtjeve Komisija razmatra i o istima odlucuje na zatvorenim sastancima
Komisije i to najkasnije u roku od 30 dana od dana prijema Zahtjeva.



Clan 10
Sastanci Komisije za reklamacije se odrZavaju jednom mjesecno, ali ukoliko to obim i
organizacija poslova zahtjeva, predsjednik Komisije moZe sazvati sastanak Komisije i ranije.

Clan 11.
(1) Sastancima prisustvuju svi ¢lanovi Komisije.
(2) Sastanak ¢e se odrzati i u slucaju da jedan od ¢lanova Komisije iz opravdanih razloga ne moze
prisustvovati sastanku.
(3) Na sastancima Komisije moraju biti prisutna najmanje cetiri ¢lana, s tim da je obavezno
prisustvo predstavnika SluZbe za odnose sa korisnicima.
(4) Ako je predsjednik Komisije sprijeen da prisustvuje radu komisije, (zbog bolovanja,
koriStenja godisSnjeg odmora, ili je odsutan sa posla iz drugih opravdanih razloga) isti moze
pismeno ovlastiti jednog od ¢lanova komisije da vodi sastanak Komisije za reklamacije.

V Djelokrug rada komisije

Clan 12.
Reklamacijom u smislu odredaba ovog Pravilnika smatra se:

a. Reklamacija racuna zbog kvara na instalacijama korisnika;

b. Reklamacija racuna zbog pogresno ocitanog stanja na mjernom uredaju ili nepravilno
izvrSenog obracuna;

c. Reklamacija zbog nepravilnog rada i ocitanja mjernog uredaja;

d. Reklamacija zbog razlike stanja potrosSnje na mjernom uredaju u odnosu na racun, (u
mjesecima kad se korisnicima potro$nja obra¢unava po prosjeku);

e. Reklamacija za uslugu koja se korisniku ne isporucuje .

Clan 13.
a. Reklamacija ra¢una zbog kvara na instalacijama korisnika

(1) Korisnik koji reklamira racun zbog kvara na svojim instalacijama koji se desio u periodu
izmedu dva oditanja, a koji nije na vidljivom mjestu i nije lako uocljiv, a odnosi se na kvar
instalacijama izmedu mjernog uredaja i objekta, duZan je u zahtjevu za reklamaciju navesti
podatke o tome kad je doslo do kvara na njegovim instalacijama kao i o poduzetim mjerama.

(2) Da bi Komisija razmatrala zahtjev potrebno je dokumentovati da je kvar otklonjen.

(3) Konstataciju da je kvar otklonjen vrsi ovlasteni radnik JP ,Vodovod” d.o.o. Biha¢ Referent za
isklju¢enje, Inkasator ili Glavni inkasator, svojim zapisnikom, koji treba da sadrzi: ime i prezime
korisnika i Sifru datum, stanje na mjernom instrumentu, potpis od strane ovlastenog radnika i
korisnika (ukoliko korisnik odbija potpisati isto evidentirati).

(4) Zapisnik i sva ostala dokumentacija dostavlja se Komisiji za rjeSavanje reklamacija koja
donosi odluku o zahtjevu korisnika.



b. Reklamacija racuna zbog pogreSno ocitanog stanja na mjernom uredaju ili nepravilno
izvrSenog obracuna;

(1) Korisnik koji reklamira racun zbog nepravilno oditanog stanja na mjernom uredaju ili
nepravilno izvrSenog obracuna (netacan broj stanara, unesSeno stanje sa drugog mjernog uredaja
i sl.) duzan je dostaviti svoje oCitano stanje kao i racun koji reklamira.
(2) Kod izmjena broja ¢lanova domacinstva u kuénim savjetima iste se priznaju samo ako su
dostavljene do 25-tog. u mjesecu za tekuci mjesec od strane predstavnika suvlasnika, a ako
kucni savjet nema predstavnika suvlasnika izmjenu moZze izvrsiti li€no korisnik uz pismenu izjavu
tri svjedoka iz razli¢itih domacinstava iste stambene zgrade i kuénu listu.
(3) Provjeru stanja na mjernom uredaju Korisnika vrsi ovlasteni radnik JP ,,Vodovod“ d.o.o.
Bihaé, Referent za iskljucenje, Inkasator, ili Glavni inkasator, svojim zapisnikom, koji treba da
sadrzi: ime i prezime korisnika i Sifru datum, stanje na mjernom instrumentu, potpis od strane
ovlastenog radnika i korisnika (ukoliko korisnik odbija potpisati isto evidentirati).
(4) Zapisnik i sva ostala dokumentacija dostavlja se Komisiji za reklamacija koja donosi odluku o
zahtjevu korisnika.
(5) Ukoliko rezultati ispitivanja utvrde da je demontirani mjerni uredaj ne radi i ne obracunava
potrosnju vode na ispravan nacin, tad ¢e se JP ,Vodovod“ Biha¢ korisnik usluga uputiti na
komisiju za reklamacije, te takav zahtjev prihvatiti kao osnovan.

c. Reklamacija nepravilnog rada i obracuna mjernog uredaja;

(1) Korisnik koji reklamira rad i obracun mjernog uredaja duZan je da podnese zahtjev u JP
,Vodovod“ d.o.o. Biha¢ za utvrdivanje ispravnosti mjernog uredaja i izvrSi uplatu u skladu sa
vazecéim cjenovnikom.

(2) Ovlasteni radnik JP ,,Vodovod” d.o.o. Bihac i ¢e izvrsiti demontaZzu mjernog uredaja Korisnika.
Prilikom demontaze/montaze mjernog uredaja ovlasteni radnik ¢e pored opstih podataka o
korisniku upisati broj i stanje mjernog uredaja.

(3) Ukoliko prije pocetka demontaze mjernog uredaja ustanovi da je isti smrznut, istopljen ili na
bilo koji drugi nacin ostecen ili promijenjen ovlasteni radnik ée isto konstatirati, a Komisija za
reklamacije ¢e zahtjev korisnika odbiti.

(4) Ukoliko provjera ispravnosti mjernog uredaja pokaZe da mjerni uredaj korisnika radi i
obracunava potros$nju vode na ispravan nacin tad ée JP ,Vodovod” d.o.o. Bihaé o rezultatima
ispitivanja obavijestiti korisnika.

d. Reklamacija zbog razlike stanja mjernog uredaja, (u mjesecima kad se korisnicima
fakturise potrosnja po prosjeku);

(1) Kada se na osnovu odluke Uprave Drustva o obracun potrosnje vrsi po prosjeku (u zimskom
periodu i drugim objektivnim okolnostima), korisnika, dode do evidentne razlike stanja mjernog
uredaja sa stanjem na racunu, korisnik ¢e podnijeti zahtjev za reklamaciju na stanje mjernog
uredaja.

(2) Komisija ¢e takve zahtjeve uzeti u razmatranje te u informacionom sistemu izvrsiti korekciju
obracunatog prosjeka potrosnje.

e. Reklamacija za uslugu koja se korisniku ne isporucuje

(1) Ukoliko se korisniku greSkom na racunu uvrsti usluga koju on ne koristi, korisnik ¢e podnijeti
zahtjev za reklamaciju, a Sluzba za odnose sa korisnicima ée svojim zapisnikom, koji treba da
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sadrzi: ime i prezime korisnika i Sifru datum, stanje na mjernom instrumentu, potpis od strane
ovlastenog radnika i korisnika (ukoliko korisnik odbija potpisati isto evidentirati) izvrsit e
provjeru navoda iz reklamacije, te isto konstatirati.

(2) Zapisnik zahtjev i sva ostala dokumentacija dostavlja se Komisiji za rjeSavanje reklamacija
koja donosi odluku o zahtjevu korisnika.

VI Nacin odludivanja

Clan 14.
(1) Kada je Zahtjev za reklamaciju osnovan, Komisija je ovlastena izvrsiti korekciju
racunakoji se reklamira najvise za 50% od iznosa racuna.

(2) U slucajevima kada se radi o iznimno velikoj potros$nji u periodu koji je obuhvacen zahtjevom,
Komisija mozZe racun korisnika svesti na iznos prosjecne potrosnje istog korisnika u zadnjih 6-12
mjeseci.
(3) Komisija za reklamacije u skladu sa ¢lanom 13. tackom d. stav 2. moZe izvrsiti umanjenje
stanja mjernog uredaja tj. korekciju stanja mjernog uredaja.
(4) Korekcija se vrsi kroz poslovno informacioni sistem JP ,Vodovod” d.o.o. Bihac¢.

Clan 15.
Komisija nece uvaziti Zahtjev za reklamaciju u sljedec¢im slucajevima:

- ukoliko korisnik ne plaéa redovno ra¢une za komunalne usluge;

- ukoliko je korisnik upozoren od strane ovlastenog radnika na uveéanu potrosnju vode, a
po istoj obavijesti u roku od 30 dana nije poduzeo nikakve radnje;

- ukoliko je samovoljno vrsio bilo koju nedozvoljenu radnju koja navodi na manipulaciju
potrosnje vode za pice;

- ukoliko korisnik ne dozvoljava pristup mjernom uredaju ili iz bilo kojeg drugog razloga
onemogucduje da se pristupi mjernom uredaju radi olitanja mjernog uredaja
zaposlenicima nadleZne sluzbe Preduzeca;

- ukoliko se Zahtjev odnosi na predmet za Cije rjeSavanje Komisija nije nadlezna.

Clan 16.
(1)Komisija odluke donosi ve¢inom glasova prisutnih ¢lanova.
(2)Odluke se donose u vidu Zakljuc¢aka na zapisnik sa sastanka Komisije za reklamacije sa
obrazloZzenjem.
(3)Zakljucci Komisije su konacnog karaktera, i dostavljaju se podnosiocu zahtjeva postom u roku
od 15 dana od dana njezinog donosenja.
(4) Zakljucci Komisije dostavljaju se Sluzbi za odnose sa korisnicima i Sluzbe za finasije i
racunovodstvo najkasnije do 25-tog u mjesecu.

Clan 17.
(1) l1zvjestaj o razmatranim zahtjevima se dostavlja Upravi Drustva.
(2) Komisija salinjava lzvjeStaj o razmatranim zahtjevima sa sastanka koji sadrZi podatke o
podnosiocu zahtjeva, razloge podnosenja zahtjeva te odluku Komisije, sa kratkim obrazloZzenjem.



VIl Zapisnik komisije

Clan 18.
(1) Zapisnik komisije vodi sekretar Komisije koji je za tu svrhu imenovan Rjesenjem o imenovanju
komisije, Uprave Drustva.
(2) Sekretar Komisije iz prethodnog stava vodi zapisnik i zaduZen je za cuvanje i arhiviranje
dokumentacije vezane za rad Komisije, i to u periodu svog mandata u Komisiji. Nakon isteka
mandata u Komisiji dokumentaciju predaje na protokol Preduzeca radi konacnog arhiviranja.
(3)Zapisnik sa sastanka Komisije, Odgovor na zahtjev za reklamaciju i lzvjestaj o razmatranim
zahtjevima sa sastanka potpisuje predsjednik i sekretar Komisije.

Clan 19.
Zapisnik sadrzi osnovne podatke o radu sjednice, a obavezno;
- redni broj sjednice Komisije
- datum i mjesto odrZavanja sjednice
- imena i prezimena prisutnih i odsutnih ¢lanova sa sjednice
- vrijeme pocetka i zavrSetka sjednice
- utvrdeni dnevni red
- sadrzaj rasprave
- odluke donesene po svakoj tacki dnevnog reda sa rezultatima glasovanja

VIl Prava i obaveze ¢lanova komisije

Clan 20.
(1) Clanovima komisije nije dozvoljeno iznositi u javnost odluke Komisije, komentirati zahtjeve
potrosaca, rad Komisije i doneSene odluke.
(2) U slucaju sprijeenosti, ¢lan Komisije duzan je izvijestiti predsjednika Komisije najkasnije
jedan dan prije odrzavanja sjednice.

Clan 21.
Komisija za svoj rad odgovara Upravi Drustva.

IX Arhiviranje dokumentacije

Clan 22.
(1) Arhiviranje i ¢uvanje dokumentacije (Zahtjeva za reklamaciju, Obavijesti korisniku i druga
prikupljena dokumentacija) vrsi Sluzba za odnose sa korisnicima.
(2) Na kraju perioda na koji je imenovana, Komisija za reklamacije Upravi Preduzeca dostavlja
zbirni Godisnji izvjeStaj o razmatranim zahtjevima za reklamacije.
Sekretar Komisije je zaduZen da priprema odluke i druga akta u vezi s postupkom u tim
predmetima.

X Ostale odredbe
Clan 23.

U svom radu Komisija za reklamacije ¢e se rukovoditi odredbama Zakona o komunalnim
djelatnostima USK-a, Odluke o snabdijevanju pitkom vodom na podrucju opéine Bihaé¢, Odluke o



odvodniji i preciséavanju otpadnih voda na podrucju opcine Biha¢, Odluke o uslovima o nacinu
prikljuenja gradevina na objekte i uredaje komunalne infrastrukture na podrucju opéine Biha¢,
te Pravilnika o uslovima i nacinu obavljanja djelatnosti snabdijevanja pitkom vodom JP
,Vodovod“ d.o.o. Bihaé, Pravilnika o uslovima i nacinu obavljanja djelatnosti odvodnje i
preciS¢avanja otpadnih voda JP ,Vodovod”“ d.o.o. Biha¢ i Pravilnika o uslovima i nacinu
prikljuenja gradevina na objekte i uredaje komunalne infrastrukture JP ,Vodovod“ d.o.o. Bihac,
kao i drugim relevantnim zakonskim, podzakonskim i drugim vazeéim propisima.

Clan 24.
Izmjene i dopune Pravilnika o radu Komisije za reklamacije JP ,Vodovod” d.o.0. Bihaé vrse se na
isti nacin kao i donosenje istog.

Clan 25.
Pravilnik stupa na snagu 8 dana od dana objavljivanja na oglasnoj ploc¢i Preduzeca.

Predsjednik Skupstine
JP ,Vodovod“ d.o.o. Biha¢
Strkljevi¢ Emina, dipl. ecc.

Broj : 01-3136-3-1/19
Datum :20.11.2019.godine



