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Zakon o op¢em upravnom postupku (NN
47/09)

* Sadrzi dio VIl — zastita od postupanja pruzatelja javnih
usluga.

RELEVANTNO
PRAVO

Zakon o trzistu elektricne energije (NN

22/13,95/15, 102/15, 68/18)

* Opskrba elektricnom energijom — prodaja elektricne
energije krajnjim kupcima jest javna usluga (univerzalna
usluga ili zajamcena opskrba).

Zakon o regulaciji energetskih djelatnosti

(NN 120/12, 68/18)

« CI.5.st. |.al. 5.: temeljni cilj regulacije energetskih
djelatnosti jest i zastita kupaca energije i energetskih
subjekata

» Opdi uvjeti za koristenje mreze i opskrbu elektricnom
energijom (NN 85/15)




ZAKON O OPCEM
UPRAVNOM
POSTUPKU O ZASTIT]
KORISNIKA JAVNIH

USLUGA




ZASTITA PRAVA
KORISNIKA JAVNI
USLUGA

Pod postupanjem pruzatelja javnih usluga smatra se poduzimanje
ili propustanje radniji pruzatelja javnih usluga koje imaju ucinak
na prava, obveze ili pravne interese fizickih i pravnih osoba, a o
kojima se ne rjesava u upravhom postupku.

Ako korisnik javnih usluga smatra da su postupanjem pruzatelja
javnih usluga povrijedena njegova prava ili pravni interesi, moze
izjaviti i prigovor radi zastite svojih prava, odnosno pravnih
interesa tijelu nadleznom za provedbu nadzora nad obavljanjem
tih javnih usluga.

Prigovor se moze izjaviti sve dok radnja ili propustanje radnje
pruzatelja javnih usluga traje.




POSTUPANJE PO
PRIGOVORU
KORISNIKA JAVNI
USLUGA

Nadlezno javhopravno tijelo duzno je ispitati navode
korisnika javnih usluga te poduzeti mjere iz svoje
nadleznosti po pravu nadzora.

Nadlezno tijelo duzno je bez odgode, a najkasnije u
roku od 30 dana od dana izjavljivanja prigovora,
obavijestiti korisnika usluga u pisanom obliku o
mjerama koje je u povodu prigovora poduzelo.Ako
korisnik usluga nije zadovoljan poduzetim mjerama ili
u propisanom roku nije obavijesten o poduzetim
mjerama, moze pokrenuti upravni spor.




ZAKON O TRZISTU
ELEKTRICNE ENERGIJE O
RJESAVANJU SPOROVA
POTROSAC/KUPAC -

OPSKRBLJIVAC




OBVEZE ZBOG PRIRODE OPSKRBE KAO JAVNE
USLUGE

Opskrbljivac je duzan osigurati mjere za zastitu krajnjih kupaca.

* Moraju biti utvrdene opéim uvjetima

Opskrbom kao trziSnom djelatnosti duzan se baviti na nacin koji je u skladu s
potrebama krajnjih kupaca u RH.

Duzan je pruzati univerzalnu uslugu, poduzimati mjere za postizanje sigurne,
pouzdane i kvalitetne opskrbe onih krajnjih kupaca koje u okviru takve
usluge opskrbljuje.

Posebne obveze zajamcenog opskrbljivaca ako opskrbljivac krajnjeg kupca
izade s trzista.




Strana nezadovoljna radom opskrbljivaca moze izjaviti prigovor HERA-i u
pisanom obliku.

A4
ZASTITA OD
PO STU PA NJ A Prigovor se moze odnositi na: odbijanje pruzanja univerzalne usluge opskrbe,

odbijanje pruzanja zajamcene usluge opskrbe, primjenu metodologije za

O PS KRBU V. A C": A odredivanie cijene elektri¢ne energije u okviru zajaméene usluge opskrbe.
ELEKTRICNOM
ENERGI|OM

HERA je duzna u roku od do 30 dana od dana izjavljivanja prigovora obavijestiti
nezadovoljnu stranku u pisanom obliku o mjerama koje je u povodu prigovora
poduzela.Ako nezadovoljna strana nije zadovoljna mjerama ili u propisanom
roku nije obavijestena o poduzetim mjerama moze pokrenuti upravni spor.




POSTUPAK PROMJENE OPSKRBLJIVACA

Prigovor krajnjeg kupca na postupak promjene opskrbljivaca
podnosi se HERA-i.

Primjenjuju se pravila ZUP-a jer ovim zakonom nije drugacije
propisano.

Odluka, ne obavijest, protiv koje se moze pokrenuti upravni
spor koiji je hitan.

Prigovor nema suspenzivni ucinak.




* Ostali prigovori (ne samo na opskrbljivaca nego i
operatera distribucijskog sustava (HEP-ODYS),
primjerice:

* lznos racuna

* QOdbijanje povecanja prikljucne snage...

Najprije duznost obracanja opskrbljivacu, zatim HERA-i.

HERA potom rjesava spor, protiv njene odluke moguce je
jedino pokrenuti upravni spor.

U skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca, HERA je bila duzna
odnovati savjetodavno tijelo za zastitu potrosaca — HERA je
osnovala Savjet za regulatorne poslove i zastitu potrosaca.

Kolektivna zastita potrosaca.

Alternativno rjesavanje sporova.




OVLASTI HERA-E PRI
ZASTITI POTROSACA




Nadzor energetskih subjekata u obavljanju
energetskih djelatnosti.

Nadzor kvalitete opskrbe energijom u skladu s
M EDU vazecim propisima kojima se ureduje obavljanje

pojedinih trzista energije.
OSNOVNE
POS LOVE H ERA- Pruzanje pomoci, zajedno s drugim mjerodavnim

E SPADA | tijelima u osiguranju primjene ucinkovitih i
propisanih mjera za zastitu kupaca.

Osiguranje kupcima prava na pristup podacima o
vlastitoj potrosnji energije




Donositi obvezujuce odluke energetskim
subjektima.

rovoditi nac
energije te donositi odluke, kao i odredivati
potrebne i primjerene mjere za promicanje
ucinkovitog trziShog natjecanja i osiguranje pravilnog

U O BAVLJANJ U funkcioniranja trzista
TI H POS LOVA Utvrdivati Cinjenice i davati odgovarajuce upute pri
rjeSavanju sporova u povodu prigovora na rad operatora

HERA |E
OVLASTENA

Agencija je u provodeniju sustava regulacije energetskih
djelatnosti koje se obavljaju kao javne usluge duzna
primjenjivati mjere za zastitu prava krajnjih kupaca u
skladu s posebnim zakonima.




HVALA NAVASO)]
POZORNOSTI!




