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1.Namen

Opisan je postopek za zagotavljanje rednega popisovanja vodomerov, kontrola popisov, odjema
vode, koncni obragdun porabe vode potro$niku in naéin re$evanja reklamacij obraguna vodarine
skladno z zahtevami veljavnih pravilnikov, pogodb z naroéniki in pozitivno zakonodajo.

2. Podrocje veljavnosti

Po postopku izvajamo naslednja dela:

popisovanje vodomerov;

kontrola nedovoljenega odvzema vode, izterjava neporavnanih raéunov, zapiranje vode;

pregled popisov, konéni obraéun vodarine,
- reSevanje reklamacij z vsemi perabniki odjemalci-vode.

3. Odgovornosti
3.1 Vodja oddelka obrac¢una vode in pomoénik vodje:

- vodi organizacijo dela v oddelku;

- reSuje ustne in pisne reklamacije v zvezi sprodaje-vode z izstavlienimi racuni za dobavlieno
vodo;

——gorattnarenore-peniseyaleay:

- izdeldje pripravi razna porodila;

- vodi kadrovske zadeve v oddelku.

- odgovoren za lzdane-Faeune-za-pFedane-ved&uspesnost oddelka

—resuje-reklamasije-( Ze navedeno pod drugo alinejo)

3.2 Pepisovalees; Kontrolorin-edéitovalesporabevedeOdéitovalec in kontrolor porabliene vode
- popis se vrSi mesecno, z odEitavanjem iz vozila (daljinske-edéitavanje odditek na daljavo —

popis) ali z ro€nim popisom iz $tevca s pomocjo aplikacije Fusion na dlanéniku

- zagotavlja toénost popisov;

- vodi evidenco pekvarienik nedelujocih §teveev modulov za odéitke na daljavo;
- pereda cbvesca o nedovoljenem odvzemu vode;

- obvesta stranko o neserazmerni-povecani porabi vode ( iztok )

- menjava okvarjenih modulov za od¢itke na daljavo

3.34 Obraéunovalec vodarine:

- zagotavlja tecrest kontrolo vnosa podatkov v radunalnik sistem (program Inkasso in Oracle);
- zagotavlja to¢nost obraduna vode_s pomocjo programov Inkasso, Oracle in Raduni pe
béinah;
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neposredno ali posredno komunicira z uperabnikiodiemalci (osebno. preko telefona, preko
elektronske poste);

- zagotavijatodnest-vnosapeodatkov—o—novih—prkljudkih vnos novih priklju¢kov v evidenco
preko programa Oracle:

vhos novih odjemalcev v_evidenco preko programa Inkasso (na podlagi prijave za nove
prikljuc¢ke)

pridobiva podatke iz javno dostopnih evidenc (ZK) za potrebe sklenitve pogodbe o dobavi

- izdaje—pogodbe—o—prenosulastniStva_ureja spremembe na odjemnih mestih v programu
Inkasso (sprememba od|emalca} pladile—preko—trajnika, naloga—za—izdajo—direkine

ureja direktne bremenitve in e-raéune v programu Inkasso

3.45 Klicni center

sprejema podatke o stanju vodomera

—-skenira dokumente za oddelek

3 56 Referent za prikljucke

pridebiva—deokumentaciie_vodi _administrativne naloge za izvedbo prikljuéka_s pomoéjo
programa Oracle

vodi postopke za izvedbo novega priklju¢ka
zakljuuje dokumentacijo o novem prikljucku

vodi evidenco zamenjave hiSnega priklju¢ka

ureja dokumentacijo pri obnovah starih prikljuckov

- izvedba ukinitve hisnega prikljucka

vnos novih odjemalcev v evidneco preko programa Inkasso (na podlagi prijave za nove

prikliucke)

vodi postopke za spremembo dimenzij vodovodnega prikljuéka oz. vodomera

vodi postopke za ukinitev hishega priklju¢ka

4. Tveganja

V sklopu odgovornosti posameznika v delovnem procesu se sreéujemo z naslednijimi tveqanii:

-kontrolor in od¢itovalec porabe vode, referent za prikijucke:

ZAZNANA TVEGANJA PREDLOGI ZA OMEJITEV TVEGANJA
izpostavljenost prometnim nesre¢am zaradi | Redno vzdrZzevanije vozila in redni zdravniski
uporabe vozila pregledi, za potrebe odditovalcev posebej

oznadcitev vozila »meritve«

poSkodbe zaradi neurejenih __ lastni§kih | Ozave$éanje strank in opozarjanie na

vodovodnih jaskov dolznost vzdrZzevanja vodovodnih prikljuékov,
z moznostio prijave in§pekcijskemu organu
| verbalno nasilje strank IzobraZevanja na temo teZavnih strank
fizi€no nasiljie strank Ozavesd&anije zaposlenih glede umika, klica na
pomoé

-___obracunovalec vodarine, vodja obra¢una vode, pomoénik vodje obrauna vode:
ZAZNANA TVEGANJA | PREDLOGI ZA OMEJITEV TVEGANJA ]
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verbalno nasilie strank lzobrazevanja na temo teZzavnih strank
fizitno nasilie strank Ozavesctanje zaposlenih glede umika, klica na

pomo¢, nenehna prisotnost vsaj 2 zaposlenih
na oddelku

54. Nacin dela
54.1 Spremljave stanja porabe vode

Nacin dela je prikazan v diagramu poteka aktivnosti:

ODGOVORNI——aktivhest—————— DOKUMENTACIJA ZARISI

ODGOVORNI aktivnost DOKUMENTACIJA, ZAPISI

VODJA OBRACUNA VODE, Organizacija dela Razporejanje vhodne poste, priprava

POMOCNIK VOD.E rajonov_za popis, statistika izvedenih
popisov

|

KONTROLOR —IN— ODEITOVALEC lzvedba popisa lzvedba odé&itkov na daljavo, roénih
PORABE  VODEODCITOVALEC _IN popisov, obvestilo o povecani porabi
KONTROLOR PORABLJENE VODE (iztok). menjava okvarienih_ modulov za

odditke na daljavo

|

Stanie odgitka na daljavo ustreza? sl NE: roéni odgitek =1

|

DA

OBRACUNOVALEC VODARINE Kontrola podatkov v programu ~ smmms»  NE: kontrola odgitka
Oracle in inkasso ustreza?

|

DA
Obraéun <
YODJA L yoden|E evidence ———— —zahievek za pranes vodav. prikljucks
OBRACUNA;
POMOCNIK- VODJE o} pRkijudkoy ———pogodbe o prEnosy lasinsiva
. ——— awdensa pakhuckow
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—————avedia za uporaboe prkludka
y
—ZFRdR-popis

WOEA o planyane ———rmesebnifodni popis, mesedni daljinsk
OBRACUNA — popisov 1 popis—ietnipepis
POMOCNIK-VODJE " | —norma-list

h 4
BORISOVALED izvedba popisa | identifikacijska kartica Popis prake

 — - daljinskega-cdatavana

— —_— —ratunalnigkizapis

B - roéni-popis

—ebs.resmee—peptsu vodfamara_ )
KONTROLOR ————kontrola popisa
—— ————odvzema-vode
— kentrola pladit in i2terjava
Hoplpaors,
= ukrepanie
e ———— N - ——— —sbvestio-o pomankljivostin
= — ———cbvestilo o Zapen vode
DA

Y
REFERENT OBRACUNA —Dbratunn
— - kortrola podatkov

Racunalnigki izpis meseénega-pereéila racuna o porabi vode vsebuje:
a) vodarina

b) omreznina

c) vzdrzevalnina

d) zamudne obresti

54.1.1 Zagotavljanje kakovosti izvedbe storitev

Za kakovostno in zanesljivo izvedbo aktivnosti zagotavljamo:
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- Ustrezno opremo za popis (raéunalpniSki—terminal dlancnik) in servisiranje, ki ga izvaja
pooblaséeni servis. Vodimo pregled vzdrZzevanja (-v oddelku poslovne informatike).

- Usposobljenost popisovalcey jev—i = od¢itovalcev_in
kontroloriev_porabliene vode z vidika izvedbe popisa in ustreznosti komuniciranja s
strankami (-interna doloé¢ila o usposobljenosti).

- Mzdrzujemoe Posodabliamo radunalni$ko in programsko opremo.

54.1.2 Stiki s strankami

Nastajajo v razliénih primerih;-

- izvedba prikljuéka

- svetovanje, informacije;

- reSevanje reklamacij, ugeverev,

- ukrepanje v primerih nepravilnosti odvzema vode;
- ukrepanje v primeru neporavnanih raéunov.
65433.1.3 Obravnava reklamacij

Resujemo jih v skladu z Odloki ir Pravilniki, Uredbami in Zakoni. Reklamacije v pisni obliki so
evidentirane in resitve dokumentirane.

V letnem porodilu vodje podrocja je podana tudi analiza reklamacij in predlogi za izbolj$ave.
Podrobneje je nacin reSevanja reklamacij opisan v 5.2 nacin re$evanja reklamacij.

5:443.1.4 Ukrepi do strank
Pogoiji in nacini ukrepanja v primeru neizpolnjevanja obveznosti strank so doloéeni v :
- uredbahe, odlokih;

- pravilnikih;
- pogodbahi s strankamie.

5:23.2 ReSevanje reklamacij obra¢una vode

Odgovornosti in nacin dela so podani v nasledniem diagramu:

ODGOVORNOST AKTIVNOST DOKUMENTACIJA, ZAPISI

ODbJEMALEC Poda rekiamacijo porabe Dopis, elektronska posta ali

MODEPORABNIK VODE vode osebno na sedezu
druzbepedietia

!

SPREJEMNA PISARNA Vnos reklamacije v enoten
postni sistem (mMDOCs)
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L

VODJAV OBRACUNA VODE, Sprejme in obravnava Evidenca v programu Oracle
POMOCNIK VODJE reklamacijo in seznani in Inkasso
OBRACUNA VODE odiemalca o moznih resitvah

|

KQNIROI:OR——IN Kontrola od¢itka —- DA: reklamacija se ne prizna
QGJI@'LAIV:EG—PQRABE na daljavo (roéni popis)
MODEODCITOVALEC IN v redu?

KONTROLOR PORABLJENE
VODE
NE
OBRACUNOVALEC Popravi izdan radun, seznani
VODARINE stranko 0 moznih vzrokih za
iztok
VODJA OBRACUNA VODE Seznani odiemalca o =
IN FjOMOCNIK VODJE mozZnosti izreden kontrole
OBRACUNA VODE vodomera
OBJEMALECPORABNIK Odloditev 0 izredni ==smmfp NE: reklamacija se ne prizna
VODE kontroli vodomera
DA
KONTROLNI ORGAN VODOMER V REDU7?==smmp- DA: reklamacija se ne prizna.

odjemalec nosi stroske
kontrole vodomera

|
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NE
OBRACUNOVALEC Popravek izdanega raduna za
VODARINE porablieno vodo

Odgovornosti in nacin dela so podani v naslednjem diagramu:

ODGOVORNOST AKTIVNOST DOKUMENTACIJA, ZAPISI

PORABNIK VODE

Reklamacija porabe

vode

v
VODJA Sprejme reklamacijo, EVIDENCA
Obracuna vode pouéi porabnika o

moznosti resitve

A 4

Na terenu preveri
to¢nost od¢itka Stevca

ZAPIS STANJA STEVCA
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MARIBORSKI VODOVOD,
javno podjetje, d.o.o.

KONTROLORODCITOVALEC IN KONTROLOR

porabe-vode
porabljene vode

EEEERELT

OBRACUNOVALEC VODARINE

Obradunavode——

VODJA
Obra&una vode

PORABNIK VODE

VODJA
Obraduna vode

DA
tocnost odcitka
v redu

NE

obrac¢un vodarine,
posle porabniku popravljen
rafups et ga poudi 0 moznih
vzrokih prevelike porabe vode

l

pouci porabnika o moznosti
kontrolnega pregleda
vodomera

kontroli vodomera

reklamacija se
ne prizna

DA
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KONTROLNI ORGAN
kontrola vodomera,
vodomer v redu

y

reklamacije se

VODJA ne prizna, porabnik
Obracuna vode placa stroske

NE kontrole vodomera

v

REFERENT vode po popreéni
OBRACUNOVALEC VODARINEC mesecev
Obratuna vode — —————}—porabi preteklih treh
66. Priloge

1. _ravodilo-za-uperabo-vedovednegaprikljuéka; OB 7.2-1/1 Oebvestilo o povedani porabi
12. OB 7.2-1/2 Obvestilo o nedostopu do vodomera
3. zapis-stanja-Stevcaprijava-za-nov-prikliuéekOB 7.2-1/3 Prijava vodovodnega prikljucka
4. obrazeczadirekine-bremenitevOB 7.2-1/4 Vloga izvajanje direktne bremenitve—trajnika
5. OB 7.2-1/5 Vloga za ukinitev direkthe bremenitve— trajnika
6. OB 7.2-1/6 obrazec-za-e-radunVloga za prejemanje e-radunov po elektronski poéti
27. OB 7.2-1/7 Zzahtevek za prenos lastni$tva-vodovodnega prikliuéka (na drugo pravno ali
fizi€no osebo)
4 I I l iljudka

—=zapis-stania-stevea

8. OB 7.2-1/8 Zahtevek za ukinitev hi$nega priklju¢ka

9. OB 7.2-1/9 Vloga za spremembo dimenziie vodomera

10. OB 7.2-1/10 Vloga za ukinitev prejemanja e-racunov po elektronski posti




