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Postanski inspektor Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, po provedenom
inspekcijskom nadzoru nad davateljem postanskih usluga HP-Hrvatska posta d.d., JuriSi¢eva 13,
Zagreb, na temelju ¢lanaka 59. i 60. Zakona o postanskim uslugama (NN br. 144/12, 153/13 i 78/15)
i ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09), po sluzbenoj duznosti, donosi

RJESENJE

1. Nalaze se davatelju postanskih usluga HP-Hrvatska posta d.d. Zagreb da prigovore korisnika
postanskih usluga u unutarnjem i medunarodnom prometu rjeSava na objektivan i transparentan
nac¢in, odnosno da korisnicima u svojim pisanim odgovorima daje jasnu izreku ili rjeSenje o
utemeljenosti prigovora.

2. NalaZze se davatelju postanskih usluga HP-Hrvatska posta d.d. Zagreb da u svojim pisanim
odgovorima na prigovore iz to¢ke 1. rjeSenja korisnicima daje jasnu uputu o pravnom lijeku tj. o
njihovu pravu na podnosenje prituzbe povjerenstvu za prituzbe potrosaca davatelja postanskih
usluga u roku od 30 od dana dostavljanja tih odgovora.

3. Davatelj postanskih usluga HP-Hrvatska posta d.d. Zagreb obvezan je odmah po primitku ovog
rjeSenja postupati prema nalozenom u tockama 1. i 2. rjesenja.

Obrazlozenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) provela je po sluzbenoj
duZnosti inspekcijski nadzor nad davateljem postanskih usluga HP-Hrvatska posta d.d., JuriSiceva 13,
Zagreb (dalje: HP) u svezi postivanja odredbi Zakona o poStanskim uslugama (NN br. 144/12, 153/13
i 78/15; dalje: ZPU) kojima je propisan nacin rjeSavanja prigovora korisnika postanskih usluga.
Inspekcijski nadzor proveo je postanski inspektor HAKOM-a od 11. listopada 2017. do 23. sije¢nja
2018.

Provedenim inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da prilikom rjeSavanja prigovora korisnika
postanskih usluga HP ne postupa sukladno odredbama ¢lanka 54. ZPU-a kojim je propisana zastita
korisnika postanskih usluga, odnosno postupanje s prigovorima korisnika postanskih usluga.

Tako HP u svojim pisanim odgovorima korisnicima postanskih usluga ne daje jasnu izreku ili rjeSenje
o0 utemeljenosti prigovora, u smislu je li se prigovor usvaja, bilo potpuno ili djelomi¢no, odnosno je
li se prigovor odbija. Navedeno postupanje nije objektivno i transparentno te je u suprotnosti s
¢lankom 54. stavkom 4. ZPU-a. Stoga je postanski inspektor rijesio kao u tocki 1. rjeSenja.

Nadalje, HP u svojim pisanim odgovorima korisnicima postanskih usluga ne daje uputu o pravnom
lijeku odnosno uputu korisniku o pravu podnosenja prituzbe povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri
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HP-u, a kao uobic¢ajeni i1 propisani sadrzajni dio svakog akta protiv kojeg je dopuSteno pravno
sredstvo. Navedeno postupanje nije transparentno i u suprotnosti je s ¢lankom 54. stavkom 5. ZPU-
a. Stoga je poStanski inspektor rijesio kao u tocki 2. rjeSenja.

HP se po pozivu postanskog inspektora HAKOM-a od 12. sije¢nja 2018. na o€itovanja o utvrdenim
¢injenicama prije donosenja rjesenja, ocitovao dopisom od 22. sije¢nja 2018., uglavnom u smislu da
se prigovori mogu podnositi isklju¢ivo po pravnoj osnovi iz ¢lanka 54. ZPU-a i to: gubitak poStanske
posiljke, prekoracenje roka za prijenos i uruc¢enje postanske posiljke, neobavljene usluge djelomic¢no
ili u cijelosti te oStecenje i umanjenje sadrzaja poSiljke. Navodi i kako isklju¢ivo u tim slu¢ajevima
postoji obveza davanja korisniku upute o pravnom lijeku, odnosno navodi kako su pojedini prigovori
korisnika preopceniti pa nisu mogli niti postupati po njima, ve¢ su korisnicima dali informaciju kako
se podnosi prigovor.

Takvo ocitovanje HP-a je nejasno i u suprotnosti je sa Cinjeni¢nim stanjem utvrdenim tijekom
nadzora. Sporni prigovori korisnika upravo se odnose na neobavljene usluge i prekoracenje roka, a
korisnicima nije dana informacija kako se podnosi prigovor niti su ulozeni prigovori rijeSeni sukladno
¢lanku 54. ZPU-a.

Nadalje, dio oc¢itovanja HP-a koji se odnosi na prigovore korisnika upucenih telefonom te upite
korisnika o statusu poSiljaka, odnosno koji se odnosi na opéenite prigovore korisnika nebitan je, jer
osim pisanih prigovora iz ¢lanka 54. ZPU-a, takvi prigovori nisu niti razmatrani, ve¢ su samo
konstatirani kao takvi i navedeni u dopisu postanskog inspektora od 12. sije¢nja 2018. Medutim, u
slu¢aju davanja odgovora pisanim putem na prigovore korisnika zaprimljene telefonom, HP je opet
obvezan rijesiti o utemeljenosti prigovora i dati korisniku uputu o pravnom lijeku. Takoder, netocan
je i potpuno pogresan navod HP-a u svezi prigovora korisnika M. K. iz Z. kako je isti preopcenit
odnosno da nema osnove, jer korisniku posiljka nije urucena na propisani nacin tj. u poStanskom
uredu naznacenom na obavijesti o prispijecu posiljke, a radi ¢ega je i uputio prigovor, dok u odgovoru
korisniku HP nije rijesio o utemeljenosti njegova prigovora niti mu dao uputu o pravnom lijeku, iako
je nesporno kako se radi o prigovoru korisnika na neobavljenu uslugu u cijelosti.

Uzimajuéi u obzir €injenicno stanje utvrdeno u inspekcijskom nadzoru, valjalo je radi uskladivanja
obavljanja poStanskih usluga s uvjetima za obavljanje postanskih usluga propisanim ¢lankom 54.
ZPU-a, odnosno radi uéinkovite zastite korisnika postanskih usluga, na temelju ¢lanka 60. stavka 1.
tocke 6. ZPU-a te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku, rijesiti kao u izreci rjeSenja.

Uputa o pravnom lijeku:

Protiv ovog rjeSenja nije dopuStena zalba, ali se moze pokrenuti upravni spor, §to ne odgada provedbu
rjeSenja. Upravni spor moze se pokrenuti podnoSenjem tuzbe Visokom upravnom sudu Republike
Hrvatske u roku 30 dana od dana primitka ovog rjesenja.
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