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PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU

za reSevanje pritozb odjemalcev v zvezi zdomnevnimi krSitvami dobavitelja pri izvajanju
pogodbe o dobavi elektrike ali zemeljskega plina

|. TEMELJINE DOLOCBE
1. élen

Ta pravilnik ureja postopke resevanja pritozb gospodinjskih odjemalcev elektrike ali zemeljskega
plina (v nadaljevanju odjemalci), ki so z Elektrom Gorenjska Prodaja d.o.o. kot dobaviteljem elektrike
in zemeljskega plina (v nadaljevanju dobavitelj) sklenili pogodbo o dobavi elektrike ali zemeljskega
plina.

Pravilnik uposteva in je v skladu z Zakonom o varstvu potrosnikov, z Energetskim zakonom in z
Direktivo o skupnih pravilih notranjega trga z elektricno energijo 2009/72/ES.

Il. ORGANIZACIJA IN ODGOVORNOST
2. ¢len

Odjemalec mora v primeru domnevnih krsitev ali nepravilnosti pri dobavi elektricne energije na
dobavitelja nasloviti pisno zahtevo za njihovo odpravo.

Dobavitelj mora zahtevo odjemalca obravnavati ter odjemalcu odgovoriti in navesti razloge za svojo
odlocitev v najkrajsem moznem casu, ki ne sme biti daljsi od osmih dni. Za vloZitev te zahteve ter
glede njene resitve ni dolocena nobena formalnost.

V primeru, da odjemalec ni zadovoljen z odgovorom in posledi¢nimi ukrepi dobavitelja, se odjemalec
ravna po pravilih tega pravilnika. Neposredna naslovitev zahteve na dobavitelja za odpravo
zatrjevane nezakonitosti ali nepravilnosti je procesna predpostavka za postopek, ki ga opredeljuje ta
pravilnik.

Spostovanje tega pravilnika in pozitivne zakonodaje zagotavlja ucinkovit postopek resevanja pritozb
odjemalcev, ki je urejen po principu dvostopenjskega izvensodnega postopka.

Pri dvostopenjskem postopku odloca o pritozbi odjemalca oseba, odgovorna za odlocanje o
pritozbah, na katero odjemalec naslovi svojo pritozbo v zvezi z domnevnimi krsitvami dobavitelja pri
izvajanju pogodbe o dobavi elektrike ali zemeljskega plina.



Za namen iz prej$njega odstavka dobavitelj imenuje neodvisne in nepristranske osebe na podlagi
pravilnika, v katerem so doloceni pravno formalni pogoji za imenovanje ter pogoji za predcasno
razresitev navedenih oseb.

I1l. POSTOPEK RESEVANJA PRITOZB
3. dlen

Postopek resevanja pritozb mora biti hiter in objektiven, pri ¢emer je treba upostevati zakonitost,
pravila stroke ter pravice in koristi strank.

Dobavitelj seznanja odjemalce o obstoju in pravilih pritozbenega postopka z vpogledom v ta
pravilnik, ki je odjemalcem vselej dostopen na internetnih straneh odjemalca in v upravni stavbi
dobavitelja.

Pritozbe se resujejo po postopku v skladu z dolodili tega pravilnika. V kolikor pravila resevanja
pritozbe niso dolocena s tem pravilnikom, se uporablja Zakon o pravdnem postopku.

4. ¢len

Pritozbe odjemalcev so lahko posredovane na razlicne nadine, in sicer:

® v obliki obicajne poste, naslovljene na sedez druzbe: Ulica Mirka Vadnova 3, 4000 Kranj,
® v obliki faks sporoéila na st. (04) 20 83 294
® po elektronski posti na naslov za.gospodinjstva@eg-prodaja.si.

Odjemalec vlozi pritozbo (v nadaljevanju pritoznik) neposredno na zgoraj navedene naslove.
Pristojna oseba, ki bo pri dobavitelju prejemala pritozbe, mora pritozbo nemudoma, najkasneje v
roku 24 ur od prejema, posredovati imenovani neodvisni in nepristranski osebi za resevanje pritozb.

Pristojna oseba, ki bo prejela pritozbo mora pritozbo poslati tisti imenovani osebi za resevanje
pritozb, katero pritoznik izrecno imenuje v pritozbi. Ce pritoznik v pritozbi ne izbere imenovane
osebe iz zgornjega seznama, za katero bi zelel, da resuje njegovo pritozbo, pritozbe resujejo osebe
po vrstnem redu prejema pritozb pri dobavitelju, in sicer tako, da vsaka imenovana oseba dobi v
reSevanje eno pritozbo.

Pritozba mora biti razumljiva in mora vsebovati ime in priimek pritoznika, naslov pritoznika, davéno
stevilko pritoznika, razloge pritozbe in podpis pritoznika. V primeru, da je pritozba nepopolna ali
nerazumljiva, imenovana oseba, zahteva od pritoznika, da vlogo popravi ali dopolni v roku 5 dni.
Zahteva se poslje v pisni obliki s priporoc¢eno postno posiljko.

V primeru, da pritoznik zahteve po dopolnitvi ali popravi pritozbe ne uposteva, se pritozba zavrze. O
tem se obvesti pritoznika in dobavitelja.

Popolno pritozbo oseba, ki resuje pritozbo pritoZnika, poslje v izjavo dobavitelju, ki se lahko v osmih
dneh od prejema opredeli do navedb v pritozbi.

Izjavo dobavitelja oseba, ki resuje pritozbo pritoznika, poslje v izjavo pritozniku, ki ima pravico
seznaniti se z izjavo dobavitelja in se o njej izjaviti v roku 8 dni od prejema.

Z izmenjavo pritozbe in izjav strank je v postopku zagotovljeno, da stranke predstavijo svoje
argumente ter se seznanijo z argumenti nasprotne strani.



5. ¢len

Imenovana oseba za resevanje pritozb mora pritozbo resiti najkasneje v dveh mesecih od prejema
popolne pritoZzbe. Odloéitev mora biti pisno obrazloZzena. S pisno obrazlozeno odloditvijo je treba
seznaniti pritoznika s priporoceno postno posiljko, en odpravek odlocitve pa dostaviti dobavitelju.

Odloc¢itev imenovane osebe je vedno v pisni obliki, ne glede na obliko pritozbe, v kateri jo je
dobavitelja ali imenovana oseba prejela. PritoZznika je v odlocitvi imenovane osebe potrebno
poduciti, da odlocitev dobavitelja zavezuje, ¢e pritoznik v osmih dneh po prejemu odloditve to potrdi
s pisno izjavo. Ce se pritoznik z odlo&itvijo ne strinja, lahko svoj zahtevek uveljavlja v postopku pred
sodiscem.

Ce imenovana oseba, ki resuje pritozbo pritoznika, pritozbe ne zavrze, mora o pritozbi vsebinsko
odlociti in sprejeti eno izmed naslednjih odlocitev:

- odlocitev, s katero se pritozbi ugodi, ter nalozi dolo¢eno dolznostno ravnanje dobavitelju,
- odlocitev, s katero se pritozbo zavrne kot neutemeljeno.

Dobavitelj zagotavlja odjemalcem primerno povracilo ali odskodnino za posamezne krsitve svojih
obveznosti v zvezi z dobavo, ¢e je to upraviceno glede na visino skode, tezo krsitve in stopnjo
odgovornost, kakor to dolocajo pravila splosnega obligacijskega prava ter pravila Energetskega
zakona.

6. ¢len

Postopek obravnave pritoZbe je za pritoZnika brezplacen. Stroske delovanja imenovane osebe krije
dobavitelj.

7. ¢len

V primeru, da imenovana oseba, ki resuje pritozbo pritoZznika, meni, da je za razjasnitev zadeve
potrebna prisotnost pritoZznika in dobavitelja, lahko razpise ustno obravnavo in nanjo povabi
pritoznika in predstavnika dobavitelja. Pisno vabilo morajo stranke prejeti najmanj 5 dni pred ustno
obravnavo.

V zahtevnejsih primerih, ko so za odlocanje potrebna posebna strokovna znanja (npr. izvedenec
ustrezne stroke), lahko imenovana oseba, ki resuje pritozbo pritoZnika, na ustno obravnavo povabi
tudi taksne strokovnjake ali pa si pred obravnavo priskrbi njihovo izvedenisko mnenje.

Ce si imenovana oseba, ki reduje pritozbo pritoznika, pred obravnavo pridobi taksno izvedenisko
mnenje, ga mora poslati pritozniku in dobavitelju v pregled in izjavo. Izjavo, s katero se opredelita do
ugotovitev strokovnjaka, lahko stranki podata v osmih dneh od prejema.

IV. KONCNE DOLOCBE
8. clen
O pritozbenih postopkih se vodijo evidence, skladno z doloé¢bami tega pravilnika.

Pri pritoZbenem postopku evidenca obsega:



— osnovne podatke o pritozbi: navedbo pritoZnika, datum prejetja pritozbe k dobavitelju, datum
prispetja pritozbe imenovani neodvisni in nepristranski osebi, navedbo imenovani osebi, ki
resuje pritozbo, rok za odlocitev, datum poslane odlocitve, morebiten sodni spor;

— vsebinske podatke o pritozbi: navedbo zastopnika oz. posrednika, pritozbeni razlog, konéna
odlocitev o pritozbi, kon¢na odlocitev v sodnem sporu.

9. ¢clen
Krsitev dolocil tega pravilnika s strani delavcev druzbe, posebno s strani odgovornih delavcey, ki
sodelujejo v postopkih resevanja pritozb, pomeni krsitev delovnih obveznosti, zaradi katere je

mogoce izreci disciplinski ukrep v skladu s Pravilnikom o disciplinski odgovornosti.

Krsitev postopkovnih dolocil tega pravilnika s strani imenovanih oseb pomeni razlog za njihovo
razresitev s tega polozaja.

Pravniki za splosne pravne zadeve pri dobavitelju enkrat letno pripravijo pisno porocilo o vseh
resenih pritozbah in na tej osnovi pripravijo analizo ter ga posredujejo upravi druzbe. Analiza sluzi
kot osnova za nadaljnje aktivnosti na podrocju zagotavljanja stalne skrbi za stranke in izboljsanje
poslovanja dobavitelja.

10. ¢len

Pravilnik se objavi na spletnih straneh druzbe in zacne veljati 11. 5. 2012.

Kranj, 7. 5. 2012

Iztok Sotosek, MBA,
direktor



