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Na temelju Clanka 83. stavak 1. Opc¢ih uvjeta za isporuku elektricne energije i ¢lanka 112.
stavak 1. Statuta JP ,Elektroprivreda HZ HB*“ d.d. Mostar, Uprava Drustva na sjednici
odrzanoj dana 25. lipnja 2009. godine donosi:

PRAVILNIK

ZA RJESAVANJE PRIGOVORA | INFORMIRANJE KRAJNJIH KUPACA
U DISTRIBUCIJI ELEKTRICNE ENERGIJE

1. Svrha pravilnika
Pravilnik opisuje procedure, nacin prijama, evidencije, rjeSavanja prigovora i informiranja
krajnjih kupaca elektricne energije.

2. Podrucje primjene
Procedura se primjenjuje u JP ,Elektroprivieda HZ HB" d.d. Mostar u organizacijskoj jedinici
Distribuciji elektricne energije.

3. Zakoni, pravilnici i dokumenti

1. Zakon o elektri¢noj energiji (Sluzbene novine F BiH, br. 41/02, 24/05 i 38/05)

2. Pravilnik za izdavanje dozvola — licencija (Sluzbene novine F BiH, br. 29/05)

3. Opé¢i uvjeti za isporuku elektricne energije (Sluzbene novine F BiH, br. 35/08 i 81/08)

4. Zakon o upravnom postupku (Sluzbene novine F BiH, br. 2/98 i 48/99)

5. Pravilnik o radu JP ,Elektroprivreda HZ HB* d.d. Mostar

6. Eticki kodeks JP ,Elektroprivreda HZ HB“ d.d. Mostar

7. Pravilnik o unutarnjoj organizaciji JP ,Elektroprivreda HZ HB* d.d. Mostar

8. PEES Prethodna elektroenergetska suglasnost

9. EES Elektroenergetska suglasnost

10. Pravilnik o utvrdivanju neovlastene i neregistrirane potrosSnje i obracun koli¢ina elektricne
energije

4. Pojmovi i kratice

1. Drustvo - JP ,Elektroprivreda HZ HB“ d.d. Mostar

2. Distribucija - Distribucija elektricne energije

3. DP/Pogon - Distribucijsko podrucje/Pogon

4. Poslovnica/radna jedinica - organizacijski dijelovi distribucije elektricne energije

5. Prigovor — Usmeni ili formalni pisani zahtjev kupca za pokretanje postupka definiranim
ovim pravilnikom

6. Baza - Baza podataka o prigovorima krajnjih kupaca

7. Krajnji kupac — Kupac koji elektricnu energiju kupuje za vlastite potrebe

5. Opis postupka

Odgovorne osobe za primjenu ovog pravilnika su izvrSni direktor Distribucije i rukovoditelji
DP/Pogona. Neposredno odgovorna osoba za postupak rieSavanja prigovora je rukovoditelj
organizacijske jedinice na koju se prigovor odnosi. Neposredno odgovorna osoba za postupak
rieSavanja ponovljenoga prigovora je rukovoditelj sluzbe ili uposlenik kojeg izvrdni direktor
Distribucije/ rukovoditelj DP/Pogona odredi za rieSavanje ponovljenoga prigovora.



5.1. Prijam i evidencija prigovora

Prigovori se mogu dostaviti u pisanom obliku (pismo, faks), osobnim obracanjem, telefonskim
pozivom i elektronskom postom.

Mijesta prijama prigovora su:

- Poslovnice/RJ,

- DP/Pogoni,

- Dispecerski centar i

- Sluzba za odnose s kupcima.

Prigovori se trebaju dnevno dostavljati u DP/Pogone, te rukovoditeljima i uposlenicima
organizacijskih jedinica nadleznih za rjeSavanje prigovora.

5.1.1.Prijam i evidencija prigovora zaprimljenih u pisanom obliku

Prigovori u pisanom obliku, upuéeni putem poste ili faksom, zaprimaju se i evidentiraju na
protokolu Poslovnice/RJ. Takoder, prigovore zaprima i evidentira ovlastena osoba nadleznoga
DP/Pogona, ukoliko su upuceni na njezinu adresu. Prigovori zaprimljeni u Direkciji Drustva ili u
Sluzbi za odnose s kupcima upucuju se preko Protokola na rjeSavanje nadleznoj
organizacijskoj jedinici Distribucije elektricne energije.

U Poslovnici/RJ, rukovoditelj zaprima prigovore u pisanom obliku, signira na uposlenika s
naznakom o nacinu rjeSavanja prigovora. Uposlenik evidentira prigovor u protokol (bazu) i
pokrece postupak rjeSavanja, prema tocki 5.1.5. Ukoliko rjeSavanje zaprimljenoga prigovora
nije u nadleznosti Poslovnice/RJ, rukovoditelj ¢e prigovor proslijediti Sluzbi DP/Pogona.

5.1.2.Prijam i evidencija prigovora primljenih osobnim obraé¢anjem

Prigovori upuéeni osobnim, usmenim obra¢anjem zaprimaju se i evidentiraju na mjestu za

prijam kupaca u sjedistu Poslovnice/RJ, na mjestima predvidenim za pruzanje informacija.

Postupa se na sljedeci nacin:

1. Ako se prigovor moze odmah rijeSiti odgovarajuéim pojasnjenjem podnositelju prigovora,
koristeCi raspolozive podatke, aplikaciju, te zakonske i interne akte koji se primjenjuju u,
Poslovnici/RJ, prigovor se ne evidentira,

2. Ako prigovor nije moguce rijeSiti odmah, evidentira se na nacin opisan u to¢ki 5.1.5. ili se
podnositelju prigovora omoguci telefonski kontakt sa Sluzbom u DP/Pogonu radi rijeSavanja
problema.

3. Ako je neophodno da se dostavi u pisanom obliku, kupac se upucuje na pismeno
obrac¢anje uz sve potrebne informacije.

5.1.3.Prijam i evidencija prigovora zaprimljenih putem telefona

Telefonskim putem prigovori se zaprimaju i evidentiraju u protokolu Poslovnica/RJ,
dispecerskim centrima. Evidencija prigovora vodi se kao u tocki 5.1.5.

Za informacije ili objasnjenja krajnji kupci mogu se obratiti i Sluzbi za odnose s kupcima.

5.1.4.Prijam i evidencija prigovora zaprimljenih elektronskim putem

Prigovore upuéene elektronskom postom zaprima, evidentira, rieSava ili organizira rijeSavanje
rukovoditelj poslovnice/RJ odnosno nadlezna sluzba u DP/Pogonu.

Ukoliko prigovor koji je podnesen elektronskim putem zaprimi Sluzba za odnose s kupcima, isti
se odmah prosljeduje nadleznoj organizacijskoj jedinici Distribucije elektricne energije na
rieSavanje.



5.1.5.Evidencija prigovora

Evidencija prigovora vrsi se popunjavanjem sljedecih elemenata u protokolu (bazi):
mjesto prijama (Poslovnice/RJ),

redni broj,

broj protokola,

nadnevak protokola,

vrsta prigovora,

podnositelj prigovora (fizictka osoba/pravna osoba),
naziv podnositelja prigovora (ime i prezime/puni naziv),
adresa podnositelja prigovora,

9. telefon, faks, e-mail,

10. opis prigovora i

11. organizacijska jedinica nadlezna za rjeSavanje prigovora.
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5.2. Vrste i postupak rjeSavanja prigovora

Rjesavanje prigovora vrsi se u skladu s vazeéim propisima i procedurama. Sve organizacijske
jedinice, u toku rjeSavanja prigovora iz svoje nadleznosti, obvezno u protokolu (bazi)
evidentiraju svaku promjenu.

5.2.1.Prigovori zbog kvarova na mrezi

Za rjeSavanje prigovora zbog kvarova na mrezi nadlezan je DDC, Poslovnica /RJ. Rukovoditelj

DDC/dispecer odreduje prioritet prigovora:

1. Prvi prioritet u rjeSavanju imaju prijave kada su izravno ugrozeni Zivoti, zdravlje i imovina
gradana ili okoline.

2. Drugi prioritet rjeSavanja imaju prijave koje se odnose na havarijska stanja i neplanirane
prekide u napajanju elektric(nom energijom s ciliem da prekidi traju najkrace mogucée
vrijeme.

3. Tredi prioritet su prijave koje se odnose na odstupanje elektri¢ne energije od propisanih
tehnickih karakteristika, kao i prekidi u napajanju elektricnom energijom koji su posljedica
neizgradenosti mreze.

Rukovoditelj DDC/dispecer za upravljanje mrezom, angaziranjem dezurnih ekipa, organizira

rieSavanje prigovora na terenu (otklanjanje kvara). Ukoliko se radi o opsezZnijem kvaru,

angazira nadleznu organizacijsku jedinicu za odrzavanje mreza i postrojenja (obavijest o

kvaru).

Nakon otklanjanja kvara ili dostave povratne informacije po obavijesti o kvaru, rukovoditel;

DDC/dispecer, evidentira u protokol (bazu) nadnevak i vrijeme zavrSetka radova, uz komentar

0 obavljenim radovima.

Pismeni prigovori primljeni putem Protokola Poslovnice prosljeduju se, u skladu s procedurom

za prijam i otpremu poste, rukovoditelji Poslovnice/RJ koji ih pregleda i poslije upoznavanja

dostavlja rukovoditelju sluzbe za odrzavanje/poslovodi Poslovnice /RJ. Rukovoditelj sluzbe
odrzavanja/poslovoda Poslovnice/RJ, isti dan, poslije upoznavanja s prigovorom upucuje dopis

s komentarom o prioritetu rjeSavanja Poslovnice/RJ, prema karakteru predmetnoga prigovora,

radi provjere osnovanosti prigovora i vodenja postupka za rieSavanje.

Pismeni prigovori primljeni u Poslovnici/RJ rjeSavaju se u okviru danih ovlastenja i

odgovornosti uposlenika u Poslovnici/RJ, sukladno opisu poslova, ovlastenjima i odgovornosti

radnih mjesta i opisa poslova organizacijskih jedinica u elektrodistribucijskoj djelatnosti

Drustva. Podnesene pismene prigovore koje Poslovnica/RJ ne moze samostalno rijeSiti,

rukovoditelj Poslovnice dostavlja, uz prate¢i dopis s kratkim opisom prijedloga za rjeSavanje

prigovora, rukovoditelju DP/Pogona radi provjere osnovanosti prijave i dalje rjeSavanje.
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Odstupanje tehnickih karakteristika elektricne energije (napona i frekvencije), ako su nastale
kao posljedica viSe sile ne smatramo, sukladno €lanku 11. Opcih uvjeta za isporuku elektriCne
energije neuskladeno$éu nadega proizvoda i usluge, ali éemo odmah po prestanku navedenih
okolnosti u najkratem moguéem roku uspostaviti propisanu kvalitetu elektricne energije.
Odstupanja frekvencije od propisanih vrijednosti rjieSavamo u skladu s ¢lankom 12. Opcih
uvjeta za isporuku elektricne energije. Nadlezne organizacijske jedinice za informiranje
krajnjih kupaca elektricne energije su Sektor za odnose s javno$cu i edukaciju i DDC.
Prigovore koji se odnose na odstupanja naponskih prilika izvan propisanih granica analizira
rukovoditelj Poslovnice/RJ i/ili inZzenjer za upravljanje mrezom u DDC, Sluzba za odrzavanje,
Sluzba za energetiku u DP/Pogon i u skladu s uzrokom neuskladenosti poduzima konkretne
mjere u okviru ovlastenja i odgovornosti za dovodenje naponskih prilika u propisane granice.
Ukoliko je kontrolom utvrdeno da su odstupanja naponskih prilika izvan propisanih granica
posljedica neizgradenosti elektroenergetske mreze, rukovoditelj Poslovnice/RJ obavjestava
dopisom Sluzbu za energetiku i investicije i predlaze moguca tehnicka rieSenja za dovodenje
naponskih prilika u propisane granice. Rukovoditelj Sluzbe pregleda prijedlog i upu¢uje dopis
rukovoditelju Sektora za energetiku i investicije DP da se pristupi, u skladu s idejnim
planovima, izradi pripremne dokumentacije za investicijske radove na poboljSanju naponskih
prilika na tom dijelu mreZe. Investicijske radove na terenu poduzimamo u skladu s planovima
razvoja i usvojenim planom poslovanja za tekuc¢u godinu.

Za upucivanje odgovora podnositelju prigovora, kada je doSlo do odstupanja naponskih prilika
zbog neizgradenosti mreze, odgovoran je rukovoditelj Poslovnice/RJ odnosno rukovoditelj
DP/Pogona, a na temelju pismenih podataka dobivenih od nadleznoga rukovoditelja. Odgovor
podnositelju prigovora treba sadrZavati obrazloZenje da je odstupanje naponskih prilika izvan
propisane granice nastupilo kao posljedica neizgradenosti elektroenergetske mreze na tom
podrucju, odnosno da su nastupile okolnosti iz €lanaka 13. Op¢ih uvjeta za isporuku elektricne
energije. U odgovoru podnositelju prigovora obvezno navesti najkraée vremensko razdoblje (u
skladu s planovima za razvoj distributivne mreze) u kojem planiramo dalju izgradnju mreze na
tom podrudju.

U slu€aju odstupanja razine kvalitete napona rukovoditelj Poslovnice/RJ uz dogovor sa
Sluzbom odrzavanja DP/Pogona organizirat ¢e provedbu mjerenja i saciniti prijedlog odgovora
u roku (20) dvadeset dana od dana prijama prigovora. Odgovor podnositelju prigovora,
rukovoditelj Poslovnice/RJ, rukovoditelj DP/Pogona sacinit ¢e i dostaviti u daljem roku (10)
deset dana sukladno ¢lanku 15. Opcih uvjeta za isporuku elektricne energije.

5.2.2.Prigovori koji se odnose na Odluku po zahtjevu na izdavanje prethodne i

elektroenergetske suglasnosti

Krajnji kupac ima pravo podnoSenja prigovora protiv izdane prethodne elektroenergetske

suglasnosti (elektroenergetske suglasnosti) koju dostavlja Poslovnici/RJ, koja je izdala

suglasnost, u roku (15) petnaest dana od dana prijama prethodne elektroenergetske

suglasnosti (elektroenergetske suglasnosti).

Prigovor se podnosi u pisanom obliku na Protokolu Poslovnice/RJ ili se Salje putem poste.

Nakon Sto zaprimi prigovor krajnjega kupca, ovlastena osoba u Poslovnici/lRJ koja je

odlucivala o zahtjevu krajnjega kupca duzna je:

a) lIspitati navode iz prigovora;

b) RijeSiti po prigovoru u Sto krazeim rokovima;

c) Nastojati odrzati dobru namjeru pri rieSavanju spora, odnosno nastojati sporazumno rijesiti
nastali spor s krajnjim kupcem.

Ovlastena osoba u Poslovnici/RJ duzna je odluciti po prigovoru kupca u pisanom obliku,

najkasnije u roku (15) petnaest dana po zaprimanju urednoga pisanog prigovora.
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RjeSavaju¢i po prigovoru kupaca, ovlastena osoba u poslovnici/RJ koja je odluCivala o
zahtjevu krajnjega kupca provjerava je li prigovor dopusten, pravodoban i podnesen od
ovlastene osobe.

Nedopusten, nepravodoban ili od neovlastene osobe podnesen prigovor Poslovnica/RJ

odbaciti ¢e svojim RjeSenjem.

Nakon Sto se utvrdi da je prigovor dopusten, pravodoban i podnesen od ovlastene osobe,

provjeravaju se tehniCka rjedenja, te se rjeSava po prigovoru kupca na jedan od sljedecih

nacina:

1. Ako ovlastena osoba u Poslovnici utvrdi da je zalba opravdana, a nije potrebno provoditi
novi ispitni postupak, donijet ¢e rjeSenje kojim ¢e stvar rijesiti druk€ije i novim rjeSenjem
zamijeniti rieSenje koje se Zalbom pobija, usvaja prigovor i obvezuje se da ¢e u skladu s
istim izdati novu prethodnu elektroenergetsku suglasnost (elektroenergetsku suglasnost) i
staviti izvan snage ranije izdanu prethodnu elektroenergetsku  suglasnost
(elektroenergetsku suglasnost).

2. Ako ovlastena osoba u Poslovnici/RJ povodom Zalbe utvrdi da je provedeni postupak bio
nepotpun, a da je to moglo utjecati na rijeSavanje stvari, duzna je postupak upotpuniti u
skladu s odredbama Zakona o upravnom postupku.

3. Prijedlog nacrta rieSenja u skladu s prilogom, priprema uposlenik Poslovnice/RJ koja je
odlucivala o zahtjevu krajnjega kupca, kontrolira rukovoditelj Sluzbe za energetiku i
investicije te rukovoditelj Sluzbe za pravne poslove a potpisuje rukovoditelj DP/Pogona.

Sva rjeSenja, kojima se odlu¢uje po prigovoru krajnjih kupaca, moraju biti detaljno obrazlozena
i sadrzavati pouku o pravnom lijeku.

Protiv rieSenja, kojima se odlu€uje po prigovoru krajnjih kupaca, dopustena je Zalba, u roku
(15) petnaest dana od dana prijama rjeSenja, Regulatornoj komisiji za elektricnu energiju u
Federaciji Bosne i Hercegovine (FERK-u), putem Poslovnice/RJ.

Poslovnica/RJ koja odlucuje po prigovoru krajnjih kupaca, prilikom rjeSavanja prigovora
obvezno se konsultira sa Sektorom za pravne, kadrovske i opée poslove DP/ Sluzbom za
pravne, kadrovske i op¢e poslove Pogona.

Za provedbu rjeSenja FERK-a po prigovoru, odgovoran je izvrSni direktor
Distribucije/rukovoditelj DP/Pogona.

5.2.3.Prigovori koji se odnose na mjerno mjesto

Za rjeSavanje prigovora zbog kvara na mjernom mjestu (brojilo, mjerna garnitura i uredaj za
upravljanje tarifom), ocitanja stanja, odgovoran je rukovoditelj Sektora/Sluzbe za mjerenje
poslovnice/RJ. Prigovor rieSava nadlezna organizacijska jedinica koja organizira, nadzire
nacin, rok rieSavanja i evidentiranja nadnevka zavrSetka radova u protokolu (Bazi) podataka o
prigovorima kupaca.

Rok za provjeru ispravnosti mjernoga mjesta je 72 sata od prijama prigovora, sukladno ¢lanku
60. Opcih uvjeta za isporuku elektricne energije, a dovodenje mjernoga mjesta u ispravno
stanje izvrsiti u najkraéem moguéem roku.

5.2.4.Prigovori zbog nerijeSenih imovinsko - pravnih odnosa

Imovinsko - pravne odnose vodi Sluzba za energetiku i investicije, a prigovore radi nerijeSenih
imovinsko - pravnih odnosa rjeSava povjerenstvo koje imenuje rukovoditelj DP/Pogona.
Povjerenstvo utvrduje postoji li nad nekretninama na kojima je izgraden elektroenergetski
objekt pravo vlasnistva podnositelja prigovora.



1. Ukoliko postoji utvrdeno pravo vlasniStva utvrduje o kojoj vrsti EEO se radi. Ako se radi o
transformatorskoj stanici, poduzimaju se aktivnosti za prijenos prava vlasniStva nad
nekretninom, a za ostale EEO aktivnosti za osiguranje trajnoga prava sluznosti.

2. Ukoliko postoji utvrdeno pravo vlasniStva, a podnositelj prigovora nije suglasan s
predloZzenim nacinom rjeSavanja imovinsko - pravnih odnosa, provodi se postupak propisan
zakonom i dokumentima koji ureduju pitanje rieSavanja imovinsko - pravnih odnosa.

3. Ukoliko ne postoji utvrdeno pravo vlasnistva, nadlezno povjerenstvo podnositelju prigovora
upucuje pismeni odgovor o neosnovanosti prigovora.

5.2.5. Prigovori zbog Stete na imovini drugih, prouzrokovanih kvarovima ili radovima na

elektroenergetskim objektima

Zahtjev za procjenu i obestecenje vlasnika imovine rjeSava povjerenstvo za utvrdivanje i

procjenu Steta, koju imenuje generalni direktor na prijedlog izvrSnoga direktora Distribucije, po

Metodologiji rada povjerenstva za naknadu Steta na sljedeci nacin:

1. Utvrduje uzrok nastanka Stete (odgovornosti isporucitelja elektricne energije za nastanak
Stete), uvidom u evidenciju o prekidima u isporuci elektricne energije, havarijska stanja,...),
te uvidajem na terenu;

2. Sacinjava izvjeS¢e o utvrdenim Cinjenicama-strucni nalaz i misljenje;

3. Ako je prigovor opravdan, povjerenstvo vrdi procjenu Stete. Na temelju vjerodostojnih
dokaza podnositelja prigovora o stvarnoj vrijednosti odtecene imovine, te uvidom u
originalne racune za zamijenjene dijelove i uloZeni rad, povjerenstvo procjenjuje vrijednost
Stete na imovini vlasnika i obavjestava podnositelj prigovora;

4. Ukoliko podnositelj prigovora ne prihvati procijenjenu vrijednost Stete, povjerenstvo odbija
prigovor/zahtjev.

5.2.6.Prigovori na postupak ustanovljenja neovlastene potrosnje

Krajnji kupac, koji nije suglasan sa zapisnikom, koji ne¢e da potpiSe zapisnik ili ne¢e da

preuzme zapisnik, ima pravo podnos$enja prigovora na zapisnik o neovlastenoj potrosnji ili na

raCun za neovlaStenu potroSnju Poslovnici/RJ, koja je utvrdila neovlastenu potroSnju, u roku

(15) petnaest dana od dana prijama zapisnika o neovlastenoj potrosnji ili raCuna za

neovlastenu potrodnju.

Prigovor se podnosi u pisanom obliku na Protokolu Poslovnice/RJ ili se Salje putem poste.

Nakon Sto zaprimi prigovor krajnjega kupca, Poslovnica/RJ koja je utvrdila neovlastenu

potrosnju isti kroz protokol dostavlja povjerenstvu za prigovore Poslovnice/RJ.

Povjerenstvo ima zadatak:

a) ispitati navode iz prigovora,

b) rijesSiti po prigovoru u Sto krazeim rokovima,

c) nastojati odrzati dobru namjeru pri rieSavanju spora, odnosno nastojati sporazumno rijeSiti
nastali spor s krajnjim kupcem.

Povjerenstvo za Poslovnice/RJ duzno je odluciti po prigovoru kupca u pisanom obliku,

najkasnije u roku (15) petnaest dana po zaprimanju urednoga pisanog prigovora.

RjeSavajuci po prigovoru kupaca, Povjerenstvo u suradnji s Poslovnicom/RJ koja je utvrdila

neovlastenu potrosnju provjerava je li prigovor dopusten, pravodoban i podnesen od ovlastene

osobe.

Nedopusten, nepravodoban ili od neovlastene osobe podnesen prigovor Poslovnica/RJ ce

odbaciti. Nakon $to se utvrdi da je prigovor dopusten, pravodoban i podnesen od ovlastene

osobe, provjerava se osnovanost istoga, te se rjeSava po prigovoru kupca na jedan od

sljedecih nacina:



1. Ako Povjerenstvo za Poslovnicu/RJ utvrdi da je prigovor osnovan sastavit ¢e zapisnik i
donijet ¢e odluku kojim usvaja prigovor ili djelomi¢no usvaja prigovor, te poduzeti sve
aktivnosti kako bi se predmetno pitanje rijeSilo.

2. Ako Povjerenstvo utvrdi da je prigovor neosnovan, sastavit ¢e zapisnik i donijet ¢e odluku
kojom odbija prigovor kao neosnovan.

Prijedlog odluke, priprema povjerenstvo za neovlastenu potrosnju, kontrolira nadlezni

rukovoditelj sektora/sluzbe, a potpisuje Rukovoditelj DP/Pogon.

5.2.7.0tklanjanje neuskladenosti po osnovu izvjeStavanja medija

Sektor za odnose s javnoScu i edukaciju prati informacije i prigovore vezane za djelatnost
Distribucije elektricne energije u pisanim i elektronskim medijima o ¢emu izvjeS¢uje izvrSnoga
direktora za Distribuciju elektricne energije.

5.3. lzvjestavanje o prigovorima

Rukovoditelj Poslovnice/RJ sacinjava mjese¢no izvjeSée do 10. u mjesecu, kojeg razmatra i
potpisuje rukovoditelj DP/Pogona, a po potrebi predlaze mjere u cilju smanjenja prigovora.
IzvieS¢e se dostavlja izvrSnom direktoru Distribucije elektriCne energije.

Broj: 1-5286-1/09
U Mostaru, dana 25. lipnja 2009. godine

generalni direktor:
Mato Matan Zarié, dipl.ing.el.




