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Ombudsman za energiju i vodu u Western Australia neovisno je i nepristrano tijelo koje
istrazuje i rieSava prituzbe na pruzatelje usluga elektriCne energije, plina i vode u Western Australia.

Nase usluge su besplatne.
Tko se moze pozaliti?

Korisnici usluga elektricne energije, plina ili vode u kuc¢anstvima i malim
poslovnim djelatnostima i druge pogodene osobe mogu nam se Zaliti usmeno
ili pismeno. MoZete ovlastiti neku drugu osobu da nastupi u vase ime.

Na koga se nama mozete pozaliti?

Mozete se Zzaliti na pruzatelje usluga elektriCne energije, plina i vode koji su
na nasoj web stranici na www.ombudsman.wa.gov.au/energyandwater
ili nas mozete kontaktirati za informacije.

Kada biste nam se trebali pozaliti?

Prije nego li nas kontaktirate, svoju prituzbu biste trebali pokusati rijeSiti s pruzateljem usluga za elektri¢nu
energiju, plin ili vodu. Ako se va$a prituzba ne rijesi, ili ako je kaSnjenje nerazumno dugo, mozete se nama
obratiti. Prituzba se mora odnositi na nesto $to se dogodilo unutar manje od 12 mjeseci (osim u slu¢aju

posebnih okolnosti).

Sto mozemo ispitivati?

Opskrbu elektricne energije, plina ili vode — ukljuujuéi kvalitetu i pouzdanost opskrbe te
osiguranje odvodnje, navodnjavanja ili kanalizacije.

Naplatu — ukljuuju¢i sporne racCune, osporena ocitanja brojila, pristojbe i popuste
za umirovljenike.

Kredit i pla¢anje - ukljuujuci razmatranje okolnosti pojedinog korisnika.

Otplatu duga — uklju€ujuci i naplatu duga.

Isklju¢enje — ukljuCujuci ograni¢enje opskrbe.

Plaéanja zbog standarda usluga — zbog neispunjenja standarda usluga za struju ili vodu.

Marketing — uklju€ujuci plin, elektricnu energiju ili vodu za prodaju ili prelazak od jednog do
drugog pruzatelja usluga.

Koristenje zakonskih ovlasti vezano za zemlju — uklju€ujuci i koristenje ovlasti pruzatelja
usluga vezane na vlastitu zemlju, susjednu zemlju ili imovinu.

Usluge opskrbe vode koje utje¢u na osobu — uklju€ujuéi i onih osoba koje nisu korisnici.

Sto ne mozemo ispitivati?

MozZemo odbiti ispitivanje prituzbe ako se ne odnosi na nesto $to se vama dogodilo ili $to je izravno vas

Odredivanje cijena ili tarifa ili utvrdivanje strukture cijena.
Sadrzaj Vladinih politika.
Poslovne aktivnosti koje nisu pokrivene licencom pruzZatelja usluga elektricne energije, plina ili vode.

Prituzbe koje se razmatraju, ili koje su ranije razmatrane od strane bilo kojeg suda ili tribunala ili koje

Ombudsman smatra da bi ih trebao rjeSavati sud ili tribunal.
Pitanja koja po zakonu moZe rjeSavati samo neko drugo tijelo.

pogodilo ili postoji prikladnije tijelo za rieSavanje te prituzbe ili istraga ili daljnja istraga nije zajamcena.

Besplatno, neovisno i pravicno rjesavanje prituzbi
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Sto se dogada kada podnesete prituzbu?

Nacin kako rjeSavamo vasu prituzbu ovisi o tome $to je
ve¢ poduzeto kako bi se ista rijeSila, kao Sto je prikazano
na dijagramu.

Od vas ¢emo traZziti da probate najprrije rijesiti problem s
pruzateljem usluga elektricne energije, plina ili vode. Ako
prituzba ostane i dalje nerijeSena, mi ¢emo ju ispitati i,
ako je moguce, pokusSati prituzbu rijesiti.

Sto se dogada ako istrazujemo?

Mi smo nepristrani i ne zastupamo niti jednu stranu, a
nasi procesi su neformalni i $to pravodobniji.

Mi kontaktiramo vaSeg pruzatelja usluga kako bismo
dobili vise informacija o onome na $to se Zalite. MoZzemo
i vas kontaktirati za viSe informacija i sasluSati kako vas
tako i pruzatelja usluga.

Neke stvari moramo uzeti u obzir, ukljuCujudi:

e dogadaje koji su izvan razumne kontrole pruzatelja
usluga; i

¢ radnje koje je upravno tijelo trazilo da pruzatelj treba
poduzeti.

Vrijeme potrebno za istragu moze varirati. Za sloZenija
pitanja moze nam biti potrebno viSe vremena da
prikupimo i razmotrimo sve relevantne informacije.
Tijekom istrage ¢emo vas kontaktirati kada dode do
razvoja dogadaja u vasem slu€aju. Ako vasa prituzba
traje dulje nego obicno, odrzavat éemo s vama kontakt
kako bismo vas obavjeStavali o napretku istrage.

Kako ¢e moja prituzba biti rijesena?

Tijekom istrage mi trazimo mogucnost rjeSavanje putem
sporazuma izmedu vas i pruzatelja usluga. Ako se
slazete s rijeSenjem, istragu ¢emo prekinuti i zatvoriti vas
slucaj.

Ako se pruzatelj usluga ne moze sloziti s vama o rjeSenju :
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e Mi mozemo ste¢i misljenje da vaSa prituzba nije potkrijeplijena ili da je u odredenim okolnostima

ponudeno razumno rjeSenje i prekinuti istragu; ili

¢ Ombudsman moze rijesiti vasu prituzbu donoseci obvjezujucu odluku o mjerama koje pruzatelj usluga
mora poduzeti kako bi se rijeSio taj problem. Ombudsman ima ovlasti donijeti odluke koje obvezuju u
iznosu do $20,000 ili do $50,000 uz pristanak pruzatelja usluga. Pruzatelj usluga mora se pridrzavati
odluke Ombudsmana ali vi moZete odluciti hocéete li prihvatiti to odluku ili ne. Ako ne prihvatite tu odluku,
pravni lijek moZete traZiti putem drugih opcija koje vam se nude.

Kako nas mozete kontaktirati

Od nas mozete traziti informacije ili podnijeti Zalbu usmeno ili pismeno koristeci nize navedene
podatke za kontaktiranje ili mozZete koristiti naS Online Form ili isprintati taj obrazac s nase

web stranice.

Energy and Water Ombudsman Western Australia

Adresa: Level 2, Albert Facey House, 469 Wellington Street Perth WA 6000 (radno vrijeme 9:00 do 16:30 h)

Postanska adresa: PO Box Z5386 St Georges Terrace Perth WA 6831

Telefon: 08 9220 7588 Besplatni poziv: (besplatno s fiksnih telefona) 1800 754 004

Sluzba tumaca i prevoditelja: 131 450 (za one kojima je potreban tumac)
Nacionalna Relay sluzba: (za osobe s glasovnim i slusnim oStecenjem)

TTY ili korisnici modema trebaju nazvati 133 677 i navesti 08 9220 7555

Glas-samo (govor i sluSanje) korisnici telefona 1300 555 727 i navesti 08 9220 7555

SMS Relay text 0423 677 767 i navesti 08 9220 7555
Email: energyandwater@ombudsman.wa.gov.au
Website: www.ombudsman.wa.gov.au/energyandwater
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