AKOM

ZASTITA PRAVA KORISNIKA
POSTANSKIH USLUGA

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
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REGULATORNI OKVIR =

AKOM

EU — Postanska direktiva
(1997/2002/2008)

RH - ZAKON O POSTANSKIM USLUGAMA
(NN br. 144/12, 153/13, 78/15)

e regulatorni okvir RH uskladen s PD i Zakonom o zastiti potrosaca

jedan od ciljeva - postavljanje djelotvornog i kvalitethnog mehanizma

zastite prava korisnika =) osiguranje visoke razine zastite
korisnika postanskih usluga je prioritet

omogucavanje dostupnosti jednostavnog i pristupacnog postupka
rieSavanje sporova
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" HAKOM

NADLEZNOST- zastita prava korisnika postanskih usluga te
rieSavanje sporova izmedu korisnika i davatelja
postanskih usluga

e prioritet regulacije trzista i zadaca NRA
e promicanje interesa korisnika i osiguravanje visoke razine zastite u
odnosu s davateljima usluga kroz PREVENTIVNE i REPRESIVNE

mjere

REPRESIVNE — KOREKTIVNE MJERE

erjesavanje sporova korisnika i davatelja usluge
euskladivanje opcCih uvjeta poslovanja s propisima
einspekcijski nadzori i pokretanje prekrsajnih postupaka
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HAKOM-PREVENTIVNE AKTIVNOSTIU "+
¥ EHAKOM ZASTITI KORISNIKA :

PREVENTIVNE MIJERE - vrlo ucinkovit nacin zaustavljanja neregularnosti s

krajnjim ciljem podizanja razine zastite korisnika

e |INFORMIRMIRANIJE i EDUKACIJA krajnjih korisnika

e kontrola opcih uvjeta poslovanja i cijena

e jzdavanje strucnih misljenja, objasnjenja propisa, odgovori na upite

e analiza trziSta-skupljanje podataka

e telefonski kontakt, radijske i tv emisije, suradnja s udrugama za zastitu
potrosaca

e internetske stranice HAKOM-a (www.hakom.hr) - informacije i upute o

postupcima, rjeSavanju prigovora i vaze¢im propisima, aplikacije ,, e-Zalbe”

i ,pitajte nas”
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RIESAVANJE PRIGOVORA =
AKOM KORISNIKA

3° POSTUPAK

1. ° PRIGOVOR DAVATELJU POSTANSKE USLUGE

2. ° PRITUZBA POVJERENSTVU ZA PRITUZBE POTROSACA

3. ° ZAHTJEV ZA RJESAVANJE SPORA HAKOM-u
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# HAKOM KORISNIKA

RIJESAVANJE PRIGOVORA =

1. ° PRIGOVOR DAVATELJU POSTANSKE USLUGE
- razlozi prigovora
= gubitak posiljke
= neobavljena ugovorena usluga ili neobavljena usluga u cijelosti
= oStecenje ili umanjenje sadrzaja posiljke
= prekoracenje roka urucenja
- rokovi za prigovor propisani ZPU-om —> 3mj UP, 6 mj MP,

izuzetak - oStecenje — rok odmah, a naknadno samo uz dokaz

2. ° PRITUZBA POVJERENSTVU ZA PRITUZBE POTROSACA
- rad i sastav propisani Zakonom o zastiti potrosaca

(postanska usluga = javna usluga)
- urad ukljuceni predstavnici udruga za zastitu potrosaca
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RIJESAVANJE SPOROVA
Wiakom  KORISNIKA I DAVATELJA

e HAKOM rjeSava spor u roku od 4 mjeseca na transparentan, objektivan i
nediskriminirajuci nacin, na temelju prijedloga Povjerenstva za zastitu
prava korisnika usluga — savjetodavnog tijela osnovanog pri HAKOM-u u
skladu sa Zakonom o zastiti potrosaca (nacin rada propisan Pravilnikom

koji donosi HAKOM)

e odluka HAKOM-a - konac€na i izvrSna - Zalba nije dopustena, ali se moze
pokrenuti upravni spor pred Upravnim sudom RH u roku od 30

dana od zaprimanja

e davatelji poStanskih usluga — obvezni sudjelovati u postupcima i u
potpunosti suradivati s HAKOM-om te dostavljati sve potrebne podatke,

dokumentaciju i oCitovanja
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N O

2010
2011
2012

2013

2014
2015

SPOROVI KORISNIKA I

DAVATELJA

32
49

46

58
70

32
47

45

53
65

6 gubitak i neobavljena usluga, 5 ostecenja
17 neobavljena usluga i gubitak, 5 ostecenje

25 neobavljena usluga i gubitak, 17 oSteéenje;
9 MP

15 neobavljena usluga i gubitak, 12 oStecenije,
6 prekoracCenje roka; 8 MP

21 neobavljena usluga, 12 gubitak, 17 ostecenje; 12 MP

21 ostecenje, 15 neobavljena usluga, 11 gubitak; 8 MP

*2009. godine stupio na snagu zakon o postanskim uslugama kojim je prvi puta predvideno da hakom rjesava
sporove korisnika i davatelja usluge, kako je ranije uredeno i u elektronickim komunikacijama

*prvi upravni spor protiv odluke iz 2013.
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AKOM

HVALA NA POZORNOSTI !

Ana Subat Perkovié, dipl.iur.
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