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Na osnovu Zakona o zastiti potrogaca (“SL.Glasnik RS” br. 62/2014, 6/16 (dr.Zakon) i
44 /2018 (dr Zakon)) i na osnovu c¢lana 36. stav 1. tacka 23. Osnivackog akta POTISKI
VODOVODI - TISZA MENTI VIZMUVEK DOO HORGOS, Nadzorni odbor POTISKI
VODOVODI — TISZA MENTI VIZMUVEK DOO Horgos , dana 30.10.2019. godine donosi:

PRAVILNIK O NACINU RESAVANJA PRIGOVORA POTROQA(::}Q_U POTISKI‘_
VODOVODI - TISZA MENTI VIZMUVEK DOOHORl(l,‘;o‘s Wl
TISZA MENT

ciNHE VI 0 HORGOS
aron 4V -OCOA
im: \‘b AO s .i?v’»‘.i/\Q)‘.._(;cgj‘

Ovim pravilnikom ureduju se nacin i postupak resavanja reldamacija{"ﬁ’dt}oéaéa na
nedostatke usluge vodosnabdevanja, sakupljanja, odvodenja i preciS¢avanja otpadnih
voda.

POTISKI VODOVODI — TISZA MENTI VIZMUVEK doo Horgo$ (u daljem tekstu Preduzece
) pruza uslugu vodosnabdevanja, sakupljanja, odvodenja i prec¢iS¢avanja otpadnih voda
na teritoriji op§tine Kanjiza, (osim u naselju Adorjan) na osnovu:

- OSNIVACKOG AKTA PRIVREDNOG DRUSTVA ,POTISKI VODOVODI - TISZA
MENTI VIZMUVEK DOO, HORGOS (preciséen tekst) — donetog od strane Opstine
Kanjiza 10.07.2017. godine,

- Odluke o dodeljivanju iskljucivog prava PRIVREDNOM DRUSTVU ,POTISKI
VODOVODI - TISZA MENTI VIZMUVEK DOO, HORGOS“ donete od strane
Opstine Kanjiza 28.06.2017. godine,

- Odluke o nadinu obavljanja komunalnih delatnosti snabdevanja vodom za pice 1
predis¢éavanja i odvodenja atmosferskih i otpadnih voda na teritoriji opStine
Kanjiza od 21.07.2015. godine,

- Odluke o izmenama i dopunama Odluke o nacinu obavljanja komunalnih
delatnosti snabdevanja vodom za pice i prec¢iSéavanja i odvodenja atmosferskih i
otpadnih voda na teritoriji opstine Kanjiza od 28. juna 2017 godine,

Ovim pravilnikom se odreduju mesta prijema reklamacije :
MESTA PRIJEMA REKLAMACIJA:

1. Horgos, Zeleznicka 22. od 7,00 do 15,00 sati svakim radnim danom
2. Kanjiza, Glavna 3. od 7,00 do 15,00 sati svakim radnim danom

OVLASCENA LICA ZA OBRADU REKLAMACIJA:
1. Rukovodilac sluzbe za odnos sa potrosacima

2. Referent naplate vode za Kanjizu



OPSTE ODREDBE
Clan 1.

Preduzeée koje nudi ili oglaSava vrSenje usluga potrosacima mora da vodi racuna o
zastiti prava potrosaca i da prodaju obezbedi pod jednakim uslovima na trziStu za sve
potrosace.

Clan 2.

Preduzece prilikom pruzanja usluge ne sme vrsiti diskriminaciju potro$aca na neki od
nacina predvidenih odredbama Zakona o zastiti potrosaca.

PRAVA I OBAVEZE POTROSACA
Clan 3.

Potrosaé kao korisnik usluga vodosnabdevanja koje pruza Preduzece, ima pravo na
bezbednost; pravo na pravnu sigurnost i zastitu, pravo na obavestenost — raspolaganje
ta¢nim podacima koji su neophodni za razuman obracun utroSene vode, odvodenje i
preéiséavanje otpadnih voda i takse za zamenu vodomera.

Clan 4.

Potrosaé ima obavezu da fakturisane usluge vodosnabdevanja (utrosak vode, odvodenje
otpadne vode, takse na vodomer) izmiri do 28-0g u tekuéem mesecu za period iz
predhodnog meseca.

Clan 5.

Potrosad ima pravo na reklamaciju na nacin regulisan odredbama ovog Pravilnika u
skladu sa zakonskim propisima.

Da bi ostvario pravo na reklamaciju potrosac je obavezan da dostavi na uvid racun ili
obracun utrosene vode.

OBAVEZE PREDUZECA
Clan 6.

Obaveza Preduzeéa je da potrosacu za izvrSenu uslugu izda raCun ili obracun za
utrosenu vodu sa svim propisanim elementima

Clan 7.
Preduzeée vrdi prodaju robe postujuéi odredbe zakonskih propisa koje se odnose na

zastitu zdravlja i sigurnost potrosaca, kao i da vrsi prodaju na nacin da se zaStite
ekonomski interesi potrosaca.



Clan 8.

Preduzece ne sme obmanjivati potrosate na nacin da daje netactne, nepotpune,
neosnovane, nejasne ili dvosmislene informacije ili preéutkivati podatke o stvarnim
svojstvima, kvalitetu izvrSene usluge, parametrima kvaliteta pijace vode i dr.

POSTUPAK REKLAMACIJE
Clan 9.

Potrosaé reklamaciju moZe izvrSiti usmeno na svim mestima za prijem reklamacija,
telefonom, pisanim putem, elektronskim putem uz dostavu racuna na uvid o obracunu
utrosene vode, ili molbom u pisanoj formi ukoliko je doslo do istakanja pijace vode
nastale kvarom na kuénoj vodovodnoj istalaciji.

Preduzece je duzno da vodi evidenciju primljenih reklamacija i da je ¢uva najmanje dve
godine od dana podnosenja reklamacija potrosaca. Preduzeée sve podatke o prispelim
reklamacijama, kao i naé¢inu njihovog razresenja unosi u Knjigu evidencije reklamacija
kupaca, koja se moze voditi i u ukoric¢enoj knjizi ili elektronski.

Preduzece je duzno da potrosacu izda pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdi
prijem reklamacije, odnosno saopsti broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u
evidenciji primljenih reklamacija.

Preduzece o reklamaciji odluéuje odmah, a najkasnije u roku od 8 (osam) dana od dana
prijema reklamacije, pisanim putem ili elektronskim putem odgovori potrosacu na
izjavljenu reklamaciju. :

Odgovor Preduzeca na reklamaciju potroSaca mora da sadrzi odluku da li prihvata
reklamaciju, izjasnjenje o zahtevu potrosaca i konkretan predlog i rok za reSavanje
reklamacije koji ne moze biti duzi od 15 dana.

Ukoliko Preduzeée iz objektivnih razloga nije u mogucnosti da udovolji zahtevu
potrosaéa u navedenom roku, duzno je da o produzenju roka za resavanje reklamacije
obavesti potrosaca i navede rok u kome ce je resiti, kao i da dobije njegovu saglasnost,
5to je u obavezi da evidentira u evidenciju primljenih reklamacija. Produzavanje roka za
reSavanje reklamacija moguce je samo jednom.

Clan 10.

Preduzece prilikom prijema reklamacije od strane potrosaca u evidenciji o primljenim
reklamacijama unosi sledece podatke i izdaje reklamacioni list potrosacu sa sledec¢im
podacima:

= O podnosiocu i datumu prijema reklamacije;

—  Podatke o vrsta reklamacije;

- Kratak opis zahteva iz reklamacije;

- Datum izdavanja potvrde o prijemu reklamacije,broj prijema reklamacije;

Reklamacioni list se popunjava u 3 (tri) primerka, i to 1 (jedan) primerak ovlaS¢enom
licu za obradu reklamacije, 1 (jedan) primerak za potrosaca, i 1 (jedan) primerak za
Komisiju za reSavanje reklamacija potrosaca POTISKI VODOVODI-TISZA MENTI
VIZMUVEK doo Horgos. Overava se potpisom ovlascenog lica za obradu reklamacije.
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Clan 11.

O odluci o reklamaciji Preduzece obaveStava potroSaca pisanim putem, slanjem
obavestenja preporuéenom postom ili elektronskim putem.

Clan 12.

Svi troskovi koji nastanu po osnovi reklamacije padaju na teret Preduzeca.

Clan 13.

Po reklamaciji potrosaca moze se doneti odluka:

10.

Ukoliko potrosaé podnese zahtev za vanredni pregled vodomera u upotrebi,
Preduzeée ga upucuje na Direkciju za mere i dragocene matale koja je u skladu sa
Zakonom o metrologiji nadlezna za reSavanje ove vrste prigovora. Ukoliko je
vodomer neispravan troskove snosi Preduzece, dok u slucaju kad je vodomer
ispravan, sve tro§kove snosi potrosac.

Ukoliko dode do kvara na internim instalacijama potrosaé kod kojih se
obracunava isporucena voda i odvodenje i preciséavanje otpadnih voda, a koji
kvar nije na vidljivom mestu i uodljiv, potrebno je dostaviti racun o izvrsenoj
popravci od ovlascéenog lica — vodoinstalatera sa registrovanom firmom, koji mora
da sadrzi opis radova - iu tom slu¢aju Preduzece moze da odobri otpis dela duga.
Gista voda se obracunava bez blok tarife, a usluge odvodenja i preciscavanja
obrac¢unavaju se u visini potrosnje u istom periodu prethodne godine.

. U sluéaju kvara na internim instalacijama kad potrosac ne dostavi racun o

izvrienoj popravci od ovlaséenog lica - vodoinstalatera sa registrovanom firmom,
koji mora da sadrzi opis radova - u tom slucaju Zahtev za reklamaciju potrosSaca
se odbija.

Ako se vodomer nije mogao oéitavati u prethodnom periodu, a najvise do godinu
dana unazad, iz opravdanih razloga ( odsutnost, bolest, itd.), Preduzece ée izvrsiti
korekciju izdatih obra¢una u tom periodu po vazeéim cenama za taj period.
Potrogaé ima obavezu da u slu¢aju kada uoci curenje na vodomeru ili bilo kakvo
oStecenje vodomera, to odmah prijavi Preduzecu, koje je duzno da taj vodomer
zameni o svom tro§ku, ako oSteéenje nije izazvano nebrigom potrosaca.

Prigovor potro$aéa koji se odnosi na smrznut, istopljen ili na bilo koji drugi nacin
osteéen vodomer je neosnovan, jer se kvarovi ovog tipa javljaju zbog nebrige
potrodaca, te troskove zamene takvog vodomera snosi potrosac i Cista voda se
obradunava bez blok tarife, a usluge odvodenja i pre¢i§¢avanja obracunavaju se u
visini potros$nje u istom periodu prethodne godine.

. Prigovor potrosaca koji se odnosi na evidentirano stanje vodomera prilikom

demontiranja (zamene) se ne prihvata ako je potros$a¢ potpisao potvrdu o zameni
vodomera sa oCitanim stanjem.

Prigovor potroSaca koji se odnosi na evidentirano stanje vodomera prilikom
demontiranja (zamene) se ne prihvata u slucajevima kada korisnik komunalnih
usluga nije prisustvovao zameni vodomera, a uredno je obavesten o tome.

Prigovor potro$aéa na ranije izdate obrac¢une se ne prihvata ukoliko isti ne bude
dostavljen u roku od 10 dana po prijemu istog, odnosno ako potrosac ne postupi
u skladu sa uputstvom koje se nalazi na racunu.

Prigovor potro$aa na oitano stanje ili prigovor koji se odnosi na neslaganje
uplata u nasoj evidenciji i evidenciji potroSaca, prolongira valutu placanja ukoliko
se premasi valuta naznaCena na obrac¢unu. Valuta placanja se u ovom slucaju
raéuna 8 dana od dana prijema odgovora na prigovor.



11,

12.

13.

14.
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U sluéajevima kada su dva ili viSe domacinstva prikljucena na jedan vodomer ili
zbog vedeg broja clanova (6 i viSe) a zbog limitirane potrosnje od 25 m3 mesecno,
izvr§iée se ispravka izdatog racuna ( razlika u ceni) ukoliko potrosac dostavi
dokaz o prebivalistu na toj adresi za sve ¢lanove domacinstva.

Kod izmene broja ¢lanova domagéinstva iste se priznaju samo ako su dostavljene
u roku, do zadnjeg dana u mesecu za tekuci mesec, od strane upravnika zgrade.
U sluéaju curenja ili ostecenja na drugoj spojnici (holanderu) potrosacu se za
utrosak obracunava prosek utrosene vode iz prethodna tri uzastopna ocitavanja
brojila vodomera.

Prigovor na ukradeni vodomer se ne prihvata, troskove za novi vodomer snosi
korisnik usluge.

U slucaju kada se od strane ovlascenog lica Preduzeca, pregledom vodomerne
Sahte kod potrosaca, u cilju provere i opravdanosti reklamacije, vodomer u celini
ili neki njegov deo, fizicki nasilno oStecen ili promenjen, a time i onemoguceno
ispravno merenje potroSnje i vizuelno ocitavanje brojéanika vodomera, kao i
pruzanje usluge potrosaca, Zahtev za reklamaciju potrosaca se odbije.

OSTALE ODREDBE

Clan 14.

Ovlaséeno lice je duzno da vodi evidenciju za svaku reklamaciju po svim elementima.

ol B S

Knjiga evidencije reklamacija kupaca,

Zapisnik o razreSenju reklamacije,

Evidenciju o reklamacijama i broju naloga u kom su obradena,
Mesecni izve§taj reklamacija (Stampa storno naloga).

Clan 15.

Resene reklamacije, izmenjen obracun utroSene pijace vode dostavljaju se sa
odgovarajuéim razduzenjima sektoru Finansija.

PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

Clan 16.

Potrosac ima pravo da u skladu sa odredbama Zakona o opStem upravnom postupku
(,Sl.glasnik RS br.18/2016 i 95/2018) nakon dobijanja odgovora podnese zalbu
drugostepenom organu.

Clan 17.

Sve ostale sluéajeve koji nisu obuhvaceni ovim pravilnikom Preduzece ce reSavati u
konkretnom sluéaju na nadin utvrden Zakonom o zastiti potrosaca i drugih relevantnih
propisa vazec¢ih u Republici Srbiji. .



Clan 18.

Stupanjem na snagu ovog pravilnika prestaje da vazi Pravilnik o za$titi potrosaca 1
naéinu i postupku re$avanja reklamacija br.48-0015-2 od 22.09.2014. godine.

Clan 19.
Izmene i dopune ovog pravilnika ¢e se vrsiti na nacin kako je isti i donet.
Clan 20.

Ovaj pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja na oglasnim tablama
kod Preduzeca.

Pravilnik ¢e biti objavljen na internet stranici Preduzeca.
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Preuzeto iz elektronske pravne baze Paragraf Lex

Pravna i ekonomska izdanja zo
uspesno i zokonita poslovanje

izvor: www.paragraf.rs

Informacije o izmenama, dopunama, vaZenju, prethodnim verzijama ili napomenama propisa, kaoi 0
drugim dokumentima koji su relacijski povezani sa propisom mozete saznati na linku OVDE.

- ZAKON

O METROLOGUI

("SI. glasnik RS", br. 15/2016)

I OSNOVNE ODREDBE
Predmet
Clan 1
Ovim zakonom ureduje se organizacija poslova metrologije, zakonske merne jedinice i etaloni
Republike Srbije, stavijanje na trziste, odnosno isporucivanje na trziste, kao i upotreba merila,
ocenjivanje usaglasenosti merila sa propisanim zahtevima, prethodno upakovani proizvodi,

vazenje inostranih znakova i dokumenata, nadzor, kao i druga pitanja od znacaja za
metrologiju.

Cilj
Clan 2
Cilj ovog zakona Je da obezbedi:
1) upotrebu mernih jedinica uskladenih sa Medunarodnim sistemom jedinica;

2) jedinstvenc merenje u Repubiici Srbiji i poverenje u rezultate merenja sprovedenih radi
zastite potroSaca, Zivota i zdravija ljudi i Zivotinja, zastite Zivotne sredine, opste bezbednosti |
zastite prirodnih resursa;

3) sledivost etalona Republike Srbije do medunaroadnih etalona ili nacionainih etalona drugih
drzava;

4) slobodnu trgovinu i spreci nepotrebne prepreke u trgovini;

5) podrsku i razvoj odgovarajuce metroloske infrastrukture koja obezbeduie sledivost mernih
rezultata;

6) usmeravanje i finansiranje metroloskih istraZivackih i razvojnih aktivnosti;



2) na merilu izvrSena prepravka, odnosno popravka koja mozZe uticati na njegove metrologke
karakteristike;

3) merilo oSteceno na takav nacin da je moglo izgubiti neko svojstvo bitno za overavanje;
Zig unisten, uklonjen, promenjen ili na bilo koji drugi nacin ostecen;
5) meriio promenom mesta ugradnje izgubilo svoje metroloske karakteristike.
Merilo ciji je Zig odnosno uverenje o overavanju merila prestao da vazi ne sme se upotrebljavati.
Etaloni i referentni materijali
Clan 31

Za overavanje merila upotrebljavaju se etaloni, odnosno referentni materijali za koje je
obezhedena metroloska sledivost na odgovarajuci nacin.

Vanredni pregled merila u upotrebi
{/lan 32 \‘*‘/

U slu€aju sumnje u ispravnost merila, zamteresovano lice moze traziti od Direkcije vanredni
pregled merila i izdavanje izvestaja o pregledu.

Troskove vanrednog pregleda merila snosi podnosilac zahteva, ako overeno merilo sa vaze¢im
Zigom zadovoljava propisane metroloSke zahteve.

Troskove vanrednog pregleda merila snosi lice koje je odgovorno za redovno overavanje merila,
ako merilo ne zadovoljava propisane metroloske zahteve.

Ministar propisuje nacin vanrednog pregleda merila, sadrzaj i rok Cuvanja izvestaja o pregledu.
X| METROLOSKA EKSPERTIZA
Clan 33
Metrotosku ekspertizu sprovodi Direkcija, nakon ¢ega izdaje izvestaj o izvrdenom pregledu.
Troskove metroioske ekspertize snosi podnosilac zahteva.
Ministar blize propisuje sadrzaj i postupak sprovodenja metrolosSke ekspertize.
Xil PRETHODNO UPAKOVAN! PROIZVODI

Clan 34

Prethodno upakovani proizvodi mogu se staviti na trziste ili skladistiti sa namerom stavljanja na
trziste samo ako ispunjavaju propisane metroioske zahteve.
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