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Zagreb, 2. sijeCnja 2019.

Temeljem ¢lanka 8. stavka 1. tocke 9., ¢lanka 59. i 60. Zakona o poStanskim uslugama (NN br.
144/12, 153/13178/15) te €lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09), u postupku
inspekcijskog nadzora nad davateljem postanskih usluga Hrvatskom postom d.d. iz Zagreba,
JuriSi¢eva 13, poStanski inspektor Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

I.  NalaZe se davatelju poStanskih usluga Hrvatskoj posti d.d. iz Zagreba, JuriSiéeva 13 da odmah
po primitku ovog rjeSenja, svim korisnicima postanskih usluga omoguéi pravo na podnosenje
prigovora u roku od tri mjeseca od dana predaje postanske posiljke u unutarnjem postanskom
prometu.

II. NalaZe se davatelju poStanskih usluga Hrvatskoj posti d.d. iz Zagreba, JuriSi¢eva 13 da odmah
po primitku ovog rjeSenja, svim korisnicima po$tanskih usluga dostavlja pisane odgovore o
utemeljenosti podnesenih prigovora u roku od najvi$e 30 dana od dana zaprimanja prigovora,
a koji se takoder odnose na unutarnji postanski promet.

III. NalaZe se davatelju postanskih usluga Hrvatskoj posti d.d. iz Zagreba, Jurisi¢eva 13 da u roku
od 30 dana od dana primitka ovog rjeSenja, u svojim postanskim ispravama koje se u bitnom
odnose na utvrdivanje pravovaljanosti uru€enja posiljke za koje se izdaje potvrda o primitku
posiljke i koje se uruéuju uz potpis, osigura jasan podatak kome je postanska posiljka uruéena,
a u slu€aju kada nije uruéena osobno primatelju.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti (dalje: HAKOM) provela je po sluzbenoj
duZnosti inspekcijski nadzor nad davateljem po$tanskih usluga Hrvatskom postom d.d. iz Zagreba,
JuriSiceva 13 (dalje: HP), glede provjere postupka rjeSavanja prigovora korisnika postanskih usluga,
a u skladu sa odredbama ¢&lanka 54. i 55. Zakona o postanskim uslugama (NN br. 144/12, 153/13 i
78/15; dalje: ZPU) te donesenih propisa u svezi rje$avanja prigovora korisnika postanskih usluga.

Inspekeijski nadzor obavljen je u poslovnim prostorijama HP-a, s naglaskom na odredene dijelove
poStanske mreZe koji obavljaju postupke rjeSavanja prigovora korisnika postanskih usluga, i to u
poStanskim uredima na podrudju Slavonskog Broda (MreZa PU 5-7 Slavonski Brod), postanskim
uredima na podru¢ju Koprivnice-Krizevci (MreZa PU 48 Koprivnica) te Sluzbi za korisnike HP-a.
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Inspekcijski nadzor proveo je postanski inspektor HAKOM-a, u vremenu od 21. studenog 2018. do

12. prosinca 2018. O obavljenom inspekcijskom nadzoru, sadinjen je zapisnik, &iji je primjerak
urucen nazo¢nim osobama u nadzoru.

Provedenim inspekcijskim nadzorom, utvrdeno je sljedece.

U inspekcijskom nadzoru, u postanskoj mrezi zaprimanje/rjeSavanje prigovora korisnika postanskih
usluga, unutar roka od 3 mjeseca od dana primitka posiljke, obavlja se u pravilu, sukladno postupku
koji je propisan internim aktima, na sljedeéi utvrden nadin:

Na upit korisnika, putem aplikacije Provjera statusa posiljke, utvrduje se je li postanska posiljka
urucena te ukoliko jest, pristupa se ispisu Provjere statusa posiljke koja se nakon toga uruduje
korisniku kao informacija o urudenju njegove postanske posiljke, a nakon &ega korisnik moZe
podnijeti prigovor ako nije zadovoljan obavljenom provjerom.

Nadalje, ukoliko se iz Provjere statusa posiljke ne moZe utvrditi §to je sa poStanskom posiljkom
uCinjeno, ili nije razvidno iz uvida u Provjeru statusa pogiljke da je posiljka urudena, u tom sludaju
pristupa se zaprimanju prigovora od korisnika sukladno &lanku 54. ZPU-a te se korisniku omoguéuje
da odmah podnese i zahtjev za naknadu §tete, o ¢emu radnik HP-a izdaje odgovarajuéu potvrdu
korisniku, na nac¢in kako je propisano internim aktima. Po potrebi, kao dokaz o urudenju posiljke,
odgovor na prigovor korisnika moZe sadrzavati i presliku dostavne ili isporuéne postanske isprave.

Glede zaprimanja/rjeSavanja prigovora korisnika postanskih usluga, a nakon isteka roka od 3 mjeseca
od dana primitka posiljke u unutarnjem prometu, korisniku se u pravilu, daje odgovor da se prigovori
nakon isteka tog roka ne mogu podnijeti, a sukladno &lanku 54. stavku 1. ZPU-a. U tom slu¢aju,
korisnik se upuéuje na mogucnost koristenja dopunske usluge izdavanja preslike postanske isprave
koja se odnosi na uruenje postanske posiljke, a koja se naplacuje sukladno vaZeéem cjeniku
poStanskih usluga te se po zahtjevu korisnika za koriStenjem dopunske usluge izdavanja preslike
poStanske isprave, korisniku urucuje preslika odgovarajuce dostavne ili isporuéne postanske isprave.

Uvidom u gore navedene postanske isprave koje se odnose na uruGenje postanske posiljke, kao i
uvidom u 3altersku aplikaciju koju radnici koriste u postupcima davanja informacija i postupcima
rjeSavanja prigovora glede utvrdivanja valjanosti uruéenja postanske posiljke, utvrdeno je da nemaju
valjani podatak kome je poStanska posiljka zapravo uruéena, a u sluajevima kada nije urucena
osobno primatelju.

Takoder je utvrdeno, da kod dopunske usluge izdavanja preslike postanske isprave koja se odnosi na
uruCenje poStanske posiljke, u bitnom, preslika ne sadrzava podatke o osobi kojoj je posiljka zapravo
uruena u slu¢aju kada posiljku ne prima osobno primatel;.

Glede navedenog, moze se zakljuditi da postanske isprave koje se odnose na urucenje postanske
posiljke, u takvim slu¢ajevima ne mogu biti pravovaljane isprave glede utvrdivanja pravovaljanog
statusa o urucenju postanske posiljke.

Sukladno €lanku 2. stavku 1. tocke 28. i 33. ZPU-a, primatelj postanske posiljke je pravna ili fizicka
osoba na koju je poStanska posiljka adresirana i kojoj se posiljka treba uruciti na temelju naloga
posiljatelja, dok urucenje poStanskih posiljaka predstavlja uruéenje primatelju ili drugoj ovlastenoj
osobi na adresi primatelja, ubacivanjem u kuéni kov&eZic¢ ili uruéenje u poslovnoj prostoriji davatelja
postanskih usluga.



Nadalje, sukladno ¢lanku 37. stavku 1. i 4. ZPU-a, postanske posiljke uruuju se osobno primatelju,
zakonskom zastupniku ili opunomoéenoj osobi te iznimno ako posiljku nije moguée uruéiti tim
osobama, poSiljka se uru¢uje odraslom ¢lanu kuéanstva, osobi stalno zaposlenoj u kuéanstvu ili
poslovnoj prostoriji primatelja, ili ovlastenoj osobi u poslovnoj prostoriji pravne ili fizi¢ke osobe gdje
je primatelj zaposlen.

Izuzev, sukladno ¢lanku 38. ZPU-a, ako poseban zakon ureduje urudivanje odredenih postanskih
posiljaka na drugaciji na¢in od nagina i uvjeta utvrdenih ZPU-a, davatelj poStanskih usluga mora
uruciti poSiljku na naéin i uz uvjete uredene tim posebnim zakonom.

Nastavno na navedeno, u slu€ajevima kada posiljku u ime primatelja preuzima njegov punomoénik,
¢lan kucanstva ili kod primatelja zaposlena osoba u kucanstvu, potvrdivanje primitka posiljke obavlja
se na nacin da radnik HP-a oznacuje i odnos prema primatelju, a kako je to jasno propisano &¢lankom
49. stavkom 3. Op¢ih uvjeta za obavljanje univerzalnih usluga, odnosno &lankom 55. stavkom 3.
Op¢ih uvjeta za obavljanje ostalih usluga HP-a, ili na na¢in kako je propisano posebnim zakonima.
To iz razloga, jer upravo oznaka tog odnosa prema primatelju daje jasnu informaciju kome je posiljka
zapravo urucena ukoliko nije uru€ena primatelju osobno, a $to je osobito vazno za utvrdivanje
pravovaljanosti uru¢enja postanske posiljke.

Stoga je inspektor naloZio da je obveza HP-a, da u svim svojim poStanskim ispravama koje se u
bitnom odnose na utvrdivanje pravovaljanosti uruéenja posiljke za koje se izdaje potvrda o primitku
posiljke i koje se uruuju uz potpis, osigura jasan podatak kome je postanska posiljka zapravo i
uruCena, a u slu¢aju kada nije uruena osobno primatelju, sve u cilju da korisnik u konaénici ukoliko
to zatraZi, zaprimi jasan podatak o konanom statusu posiljke i uruéenju iste.

Nadalje, inspekcijskim nadzorom izvr$ena je provjera zaprimanja prigovora korisnika.

Sukladno ¢lanku 54. stavku 1. ZPU-a, korisnik postanskih usluga moZe podnijeti pisani prigovor
davatelju poStanskih usluga u slu¢aju gubitka poStanske posiljke, prekoradenja roka za prijenos i
uruCenje poStanske posiljke ili u slucaju kada davatelj postanskih usluga nije obavio uslugu ili je nije
obavio u cijelosti, u roku od tri mjeseca od dana predaje po$tanske posiljke u unutarnjem prometu.
U pojedinim organizacijskim jedinicama utvrdena su odredena ne postupanja, a koja se odnose, u
bitnom, na zaprimanje prigovora na na¢in propisan vazeéim propisima, a kako bi korisnik u kona&nici
na podneseni prigovor zaprimio i pravovaljani odgovor na prigovor, sukladno navedenom &lanku
ZPU-a.

Tako je utvrdeno da pojedini uredi, umjesto da zaprime prigovor korisnika koji je u roku od tri
mjeseca od dana predaje postanske posiljke u unutarnjem prometu, korisnika upuéuju na koristenje
dopunske usluge izdavanja preslike postanske isprave, a koja usluga bi se u pojedinom sluéaju ¢ak i
naplatila sukladno vaZeéem cjeniku, mada se radi o prigovoru kojim korisnik navodi da njegova
posiljka nije uru€ena primatelju. Sukladno navedenom, potrebno je osigurati zaprimanje svih
prigovora korisnika u roku od tri mjeseca od dana predaje postanske posiljke u unutarnjem prometu.

Takoder, inspekcijskim nadzorom, izvr§ena je provjera dostavljanja pisanog odgovora na zaprimljeni
prigovor u propisanim rokovima.

Sukladno ¢lanku 54. stavku 4. ZPU-a, davatelj postanskih usluga obvezan je dostaviti pisani odgovor
korisniku postanskih usluga o utemeljenosti podnesenog prigovora u roku od najvise 30 dana od dana
zaprimanja prigovora u unutarnjem prometu.

Glede navedenog, u Sluzbi za korisnike zatraZen je uvid u Knjige zaprimljenih/otpremljenih
prigovora u 2018., koje se odnose na postanski ured 52100 Pula i 52104 Pula. Uvidom u zaprimljene
prigovore od poStanskog ureda 52100 Pula, utvrdeno je da je u 2018. zaprimljeno ukupno do dana



inspekcijskog nadzora 105 prigovora. Metodom uzoraka, izvriena je provjera roka rjeSavanja
prigovora za osam poStanskih posiljaka u unutarnjem postanskom prometu te je utvrdeno da je od
osam prigovora, jedan prigovor rijeSen u roku od 30 dana, dok sedam prigovora korisnika nije rijeSeno
pravodobno, odnosno u roku od najvise 30 dana od dana zaprimanja prigovora za posiljke u
unutarnjem prometu. Sukladno navedenom, potrebno je takoder osigurati dostavljanje pisanih
odgovora o utemeljenosti podnesenih prigovora u roku od najvise 30 dana od dana zaprimanja tih
prigovora, a koji se odnose na unutarnji po$tanski promet.

Uzimaju¢i u obzir ¢injeni¢no stanje utvrdeno u ovom inspekcijskom nadzoru, valjalo je radi otklona
nepravilnosti i nedostataka te uskladivanja obavljanja postanskih usluga s odredbama ZPU-a i vaZeéih
propisa, na temelju ¢lanka 60. stavka 1. tocke 6. ZPU-a te &lanka 96. Zakona o opéem upravnom
postupku (NN br. 47/09), odluéiti kao u izreci ovog rjesenja.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:
Protiv ovog rjeSenja Zalba nije dopustena. Protiv ovog rjeSenja mozZe se, u roku od 30 dana od dana

njezina primitka, pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podrudju kojeg tuZitelj ima
prebivaliste, odnosno sjediste.
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