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1. SPLOSNE DOLOCBE

S tem pravilnikom je urejen postopek za obravnavo pritozb
odjemalcev, ki ga mora vsak dobavitelj elektricne energije in
zemeljskega plina (v nadaljevanju dobavitelj) skladno z zakonom, ki
ureja podrogje reSevanja pritozb odjemalcev elektri¢ne energije in
zemeljskega plina, zagotoviti gospodinjskim odjemalcem (v
nadaljevanju odjemalec). Spori med dobaviteljem in odjemalcem se
prednostno reSujejo po mirni poti - s postopkom za obravnavo
pritozb odjemalcev, k Cemer dobavitelj tudi spodbuja svoje
odjemalce.

2. POMEN IZRAZOV

Vsebina postopka za obravnavo pritoZb in osnovna nacela postopka
so opredeljeni v 27. ¢lenu Zakona o oskrbi z elektri¢no energijo (v
nadaljevanju ZOEE), 17. ¢lena Zakona o oskrbi s plini (v nadaljevanju
ZOP) in vsakokrat veljavnem zakonu, ki ureja podrocje izvensodnega
reSevanja tovrstnih sporov.

Postopek za obravnavo pritoZzb je prostovoljen, izvensodni
oziroma izven arbitrazni postopek mirnega reSevanja sporov, v
katerem izvajalec izvensodnega reSevanja sporov (v nadaljevanju
IRPS) vodi postopek in pomaga doseci sporazum oziroma odloc¢i o
sporu, ¢e sporazum med strankama ni mogoc.

Odjemalec je gospodinjski odjemalec oziroma oseba, kot jo doloca
vsakokrat veljavni zakon, ki ureja podrocje reSevanja pritozb
odjemalcev elektricne energije in zemeljskega plina in katerih
dobavitelj je dolZan urediti postopke, ki so predmet tega pravilnika.
PritoZzba oz. reklamacija (v nadaljevanju pritozba) je zahteva za
reSitev spora, ki jo odjemalec naslovi na dobavitelja in s katero
zahteva, da se njegova pritozba obravnava v okviru postopka, ki je
predmet tega pravilnika.

Odlocitev o pritozbi je rezultat postopka za obravnavo pritozb, s
katerim neodvisni izvajalec Evropskega centra za reSevanje sporov
(v nadaljevanju ECDR) odloci o sporu, e sporazum med strankama
ni mogoc.

Dobavitelj je JAVNO PODJETJE ENERGETIKA LJUBLJANA d.o.0.

Ostali izrazi, uporabljeni v tem pravilniku, imajo pomen, kot to
doloca vsakokrat veljavni zakon, ki ureja podrocje izvensodnega
reSevanja pritozb odjemalcev elektri¢cne energije in zemeljskega
plina.

3. OBRAVANAVA PRITOZB PRI DOBAVITELJU

Odjemalec elektritcne energije in/ali zemeljskega plina, ki je

gospodinjski odjemalec’, vloZi pisno pritozbo pri dobavitelju JAVNO

PODJETJE ENERGETIKA LJUBLJANA d.o.0. in sicer:

- na naslov Verovskova ulica 62, 1000 Ljubljana,

- na elektronsko posto info@energetika.si,

- ustno na zapisnik v sprejemni pisarni dobavitelja na naslovu
Verovskova ulica 62, 1000 Ljubljana.

V primeru pritoZbe na ra€un za obracun elektri¢ne energije in/ali

zemeljskega plina je odjemalec dolZzan poravnati nesporni del v

pogodbenem roku, za sporni del pa mora podati pisno reklamacijo

najkasneje v roku 8 dni od prejema racuna.

Dobavitelj pisno odgovori odjemalcu najkasneje v roku 8 delovnih

dneh od prejema reklamacije ali pritoZbe, in sicer tako, da odjemalcu

pisno odgovori na zadnji naslov, ki je bil posredovan dobavitelju.

* Gospodinjski odjemalec je, skladno z 22. totko 4. ¢lena Zakona o oskrbi z elektri¢no

energijo, odjemalec, ki kupuje elektricno energijo za lastno rabo v gospodinjstvu, in ne

vklju€uje trgovskih ali poklicnih dejavnosti. Gospodinjski odjemalec je, skladno z 12.
bivanjudajemoutrip.si

4. OBRAVNAVA PRITOZBE PRED NEODVISNIM
IZVAJALCEM

V primeru nestrinjanja z odlocitvijo dobavitelja o pritoZbi lahko
odjemalec priizvajalcu IRPS vloZi pisno pobudo za zacetek postopka.
Pobuda mora vsebovati:

- osebnoime;

- naslov prebivalis¢a;

- elektronski naslov;

- podatke o dobavitelju;

- dejstva v zvezi z domnevnimi krSitvami dobavitelja;

- predloge dokazov, na katere opira pobudo;

- izjavo, da o zadevi ne teCe upravni ali sodni postopek ali

postopek pri drugem izvajalcu IRSP.

PritoZzba se odda na Evropski center za reSevanje sporov,
TomSiceva ulica 6, 1000 Ljubljana (v nadaljevanju ECDR).
V kolikor odjemalec predhodno ni podal pritozbe dobavitelju, ECDR
pobudo zavrne in odjemalcu predlaga, da najprej izvede pritozbeni
postopek pri dobavitelju in Sele po prejemu dobaviteljeve odlocitve
o0 pritozbi pricne z morebitnim postopkom pred izvajalcem IRPS.

Za odjemalca je sodelovanje v postopku za obravnavo pritozb
prostovoljno v vseh fazah postopka in lahko od tega postopka
kadarkoli odstopi. V tem primeru izvajalec IRPS postopek ustavi, ne
da bi o pritozbi sprejel odlocitev.

5. VRSTA PRITOZB, O KATERIH ODLOCA NEODVISNI
1IZVAJALEC

Izvajalec IRPS odloca o pritozbah, ki se nanaSajo predvsem na:

- domnevne kr3itve dobavitelja pri izvajanju pogodbe o prodaji
elektricne energije in/ali zemeljskega plina,

- raCune za prodajo elektri¢ne energije in/ali zemeljskega plina
in nacin zaraCunavanja storitev, vezane na dobavitelja
elektricne energije in/ali zemeljskega plina.

VloZitev pritoZbe ni mozna:

- v primeru, ko se domnevne krsitve ne nanasajo na izvajanje
pogodbe o prodaji elektricne energije in/ali zemeljskega plina,
temvec na druga podrocja, kot je na primer podrocje izvajanja
distribucije elektri¢ne energije in/ali zemeljskega plina in
druga podrodja,

- glede pravnomocno razsojenih zadev na sodiscu,

- glede poslovnih odlocitev dobavitelja,

- glede sprememb cen elektricne energije in/ali zemeljskega
plina,

- v primeru, da je rok za pritozbo, kot je dolocen v pravilih
postopka ECDR, potekel.

V kolikor odjemalec poda pritozbo na nepravilno Stevéno stanje
merilne naprave, mora pritozbo uveljavljati pri pristojnem
distribucijskem operaterju.

6. NACELA POSTOPKA

Bistvena nacela postopka so:

- obema stranema mora biti omogoceno, da predstavita svoje
argumente ter se seznanita z argumenti nasprotne strani ali z
izjavami strokovnjakov,

- enostavnost postopka,

- brezplacnost postopka za odjemalca,

tocko 3. ¢lena Zakona o oskrbi s plini, odjemalec, ki kupuje plin za lastno rabo v
gospodinjstvu, kar izkljucuje rabo za opravljanje trgovskih ali poklicnih dejavnosti.
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- preglednost in transparentnost postopka.

Izvajalec IRPS mora biti ves Cas postopka do strank postopka
nevtralen, neodvisen in nepristranski. lzvajalec IRPS ima pri
postopku aktivno vlogo, kar ji omogofa upoStevanje vseh
pomembnih dejstev pri odlo¢anju o pritozbi.

Vsi podatki, ki izvirajo iz tega postopka ali so z njim povezani, so
zaupni, razen, e ni v tem Pravilniku dolo¢eno drugace, e so se
stranke postopka sporazumele drugace, ¢e njihovo razkritje zahteva
zakon ali Ce je razkritje potrebno za izpolnitev sporazuma oziroma
odlocitve o reSitvi spora.

Odlocitev o pritozbi se skupaj z obrazloZitvijo posreduje obema
stranema.

Postopek poteka v slovenskem jeziku.

7. POTEK POSTOPKA

ECDR v 8 dneh od prejema popolne pobude za zacetek izbranega

postopka obvesti dobavitelja o vloZeni pobudi in ga pozove, da se

izreCe ali s pobudo soglasa, razen v primerih, ko zakon, ki ureja

izvensodno reSevanje potro3niskih sporov, doloca drugace.

Dobavitelj v 8 dneh od prejema obvestila ECDR sporodi, ali s pobudo

soglada. Ce dobavitelj soglada s pobudo, se izre¢e tudi o pobudi in

dokazih, ki jih predlaga potroSnik. ECDR v 8 dneh od prejema

odgovora dobavitelja obvesti odjemalca in ponudnika o nadaljnjem

poteku in trajanju postopka.

Ce dobavitelj v 8 dneh od prejema obvestila ECDR ne sporo¢i, da s

pobudo za zacetek postopka soglasa, se Steje, da soglasje ni dano.

Ce dobavitelj ne soglasa s pobudo za zacetek postopka, ECDR

postopek ustavi in o tem obvesti odjemalca v 8 dneh od dneva, ko

prejme odgovor dobavitelja.

Izvajalec IRPS lahko v okviru priprav na zacetek postopka reSevanja

potro3niskih sporov in kadarkoli med tem postopkom od vsake

stranke zahteva dodatna pojasnila ali podatke v razumnem roku, ki

ga doloci.

Izvajalec IRPS lahko, kadar oceni, da je to ustrezno, izvede

pripravljalno telefonsko, video ali druge vrste konferenco z vsemi

strankami v sporu, na kateri lahko, med drugim:

- ugotavlja, kaksno je pogajalsko staliSCe strank,

- kaksna je bila zgodovina dosedanjih pogajanj,

- kaksna je narava spora, vklju¢no z dejansko in pravno podlago,

- katere listine so si stranke Ze izmenijale,

- na predlog strank oceni, ali bo potrebno pridobiti izvedensko
ali drugo strokovno mnenje,

- dolodiroke za predloZitev listin ali drugega dokaznega gradiva,

- uskladi datum mediacijskega srecanja ali ustne obravnave v
arbitraznem postopku, Ce sta potrebna.

8. ZAKLJUCEK POSTOPKA

Postopek se lahko zakljuci:

a) s sklenitvijo sporazuma o resitvi spora ali

b) z odlocitvijo izvajalca IRPS o sporu.
Ce se stranki dogovorita o resitvi spora (izvensodna poravnava),
izvajalec IRPS sestavi pisni predlog sporazuma in ga predloZi
strankama v podpis. Sporazum, ki je doseZen v tem postopku, je za
stranki zavezujo¢. Ce se stranki ne sporazumeta o resitvi spora, o
sporu s sklepom odlodi izvajalec IRPS.
Odlocitev izvajalca IRPS dobavitelja zavezuje, e odjemalec v 8 dneh
po prejemu odlocitve to potrdi s pisno izjavo. Ce se odjemalec z
odlocitvijo ne strinja, lahko zahtevek uveljavlja v postopku pred
sodis¢em.
Izvajalec IRPS odloci s sklepom, in sicer lahko:
- zavrne pritoZbo kot neutemeljeno,
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- zavrze pritozbo kot nedovoljeno iz razlogov, navedenih v 2.

odstavku 5. tocke pravilnika,

- pritozbi ugodi in odloci o obveznosti prodajalca.
Imenovana oseba mora svojo odloCitev utemeljiti, in sicer na
enostaven ter odjemalcu razumljiv nacin.
V pravnem pouku mora imenovana oseba stranke obvestiti o tem,
da pritoZba zoper sklep ni moZna ter o posledicah odlocitve za vsako
od strank, kot jih dolo¢a vsakokrat veljavna zakonodaja.

9. STROSKI POSTOPKA

Skladno z Zakonom o izvensodnem reSevanju potrosniskih sporov
(v nadaljevanju ZIsRPS) je postopek pri izvajalcu IRPS za odjemalca
brezplacen. Stro3ke postopka izvajalca IRPS placa dobavitelj. 1zjeme
od tega pravila dolo¢a ZIsRPS, zato drugacen dogovor med
strankami ni dovoljen.
Vsaka stranka nosi svoje stroSke tega postopka (kot so na primer
potni stroski, stroski priprave vlog in drugi materialni stroski, stroski
morebitnih pooblas¢encev in podobno).
Sodelovanje pooblas¢enca odjemalca ni stroSek tega postopka in ga
nosi odjemalec sam.

10. KONCNE DOLOCBE

Z dnem uveljavitve tega Pravilnika preneha veljati Postopkovnik

obravnave pritozb in reklamacij gospodinjskih odjemalcev

elektri¢ne energije zdne 1. 2. 2016.

Ta pravilnik izdaja JAVNO PODJETJE ENERGETIKA LJUBLJANA d.o.o.
in velja od 13.5. 2022 dalje.

JAVNO PODJETJE ENERGETIKA LJUBLJANA d.0.0.
Ljubljana, 12. 5. 2022
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