HAKOM

KLASA: UP/1-344-07/24-02/01
URBROJ: 376-04-24-2
Zagreb, 19. veljace 2024.

Na temelju ¢lanka 8. stavka 1. tocke 9., ¢lanka 59. 1 60., Zakona o postanskim uslugama (NN br.
144/12, 153/13, 78/15 i 110/19) te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09
i 110/21), u postupku inspekcijskog nadzora nad davateljem postanskih usluga, trgovackim
drustvom HP-Hrvatska posta d.d., Velika Gorica, Postanska ulica 9, OIB: 87311810356, postanski
inspektor Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, po sluzbenoj duznosti, donosi

RJESENJE

1. Utvrduje se da davatelj postanskih usluga, trgovacko drustvo HP-Hrvatska posta d.d.,
Velika Gorica, Postanska ulica 9, OIB: 87311810356, postupa suprotno odredbama iz
Clanka 54. stavak 4. Zakona o posStanskim uslugama (NN br. 144/12, 153/13, 78/15 i
110/19) na nacin da isti ne dostavlja pisani odgovor o utemeljenosti podnesenog pisanog
prigovora Korisnika postanskih usluga u roku od najvise 30 dana od dana zaprimanja
prigovora u unutarnjem prometu, odnosno u roku od najvise 60 dana od dana zaprimanja
prigovora u medunarodnom prometu.

2. NalaZe se davatelju posStanskih usluga, trgovackom drustvu HP-Hrvatska posta d.d., Velika
Gorica, Postanska ulica 9, OIB: 87311810356, da odmah po primitku ovog rjesenja, Svim
korisnicima postanskih usluga dostavlja pisane odgovore o utemeljenosti podnesenih
prigovora u roku od najvise 30 dana od dana zaprimanja prigovora u unutarnjem prometu,
odnosno u roku od najviSe 60 dana od dana zaprimanja prigovora u medunarodnom
prometu.

3. U slucaju ne postupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika izreci ¢e se nov€ana
kazna u iznosu do 3.981,68 eura (slovima: tri tisu¢e devetsto osamdeset jedan euro i
Sezdeset osam centi). U slucaju daljnjeg neispunjavanja obveze, izreci ¢e se druga, veca
novcana kazna.

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., Velika
Gorica, Postanska ulica 9, OIB: 87311810356, (dalje: HP), u svezi primjene odredbi Zakona o
postanskim uslugama (NN br. 144/12, 153/13, 78/15 i 110/19; dalje: ZPU) vezano uz provjere
postupka rjesavanja prigovora korisnika postanskih usluga, sukladno ¢lanku 54. ZPU koji se odnosi
na rjeSavanje prigovora korisnika postanskih usluga.

Inspekcijski nadzor obavljen je u poslovnim prostorijama HP-a, u Sluzbi za upravljanje
korisnickim iskustvom i Sluzbi za upravljanje kvalitetom.
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Inspekcijski nadzor proveo je postanski inspektor HAKOM-a (dalje: inspektor), u vremenu od 23.
sijecnja 2024. do 25. sije¢nja 2024. Tijekom provedbe nadzora, sastavljen je Zapisnik o obavljenom
inspekcijskom nadzoru, KLASA UP/1-344-07/24-02/01, URBROJ: 376-04-24-1 (dalje: Zapisnik),

¢iji je primjerak uru¢en nazo¢nim osobama u inspekcijskom nadzoru.

Obavljenim inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da HP u odredenim slucajevima postupa suprotno
odredbi ¢lanka 54. stavak 4. ZPU-a kada je rije¢ o dostavi pisanih odgovora korisnicima postanskih
usluga. Konkretno, utvrdeno je da HP ne dostavlja pisane odgovore na prigovore korisnika
postanskih usluga unutar propisanog zakonskog roka.

Naime, inspekcijskim nadzorom izvrSena je provjera zaprimanja prigovora korisnika postanskih
usluga u organizacijskoj jedinici HP-a, Sluzbi za upravljanje korisni¢kim iskustvom, koja zaprima
i evidentira sve korisnicke prigovore u sustav SAP CRM aplikaciji. U provedenoj provjeri zatrazeni
su podaci 0 ukupnom broju zaprimljenih prigovora u SAP CRM aplikaciji po osnovi ¢lanka 54.
stavak 1. ZPU-a za razdoblje od 1. sije¢nja 2023. do 15. prosinca 2023. Na temelju dostavljenih
podataka iz tablice "Prigovori SAP i NS 2023", utvrdeno je da je od ukupnog broja zaprimljenih
prigovora, njih 14,64% rijeSeno nakon isteka zakonom propisanog roka, odnosno prigovori su
rjesavani duze od 30 dana za unutarnji promet, te duze od 60 dana za medunarodni promet.

U daljnjem tijeku inspekcijskog nadzora, metodom slu¢ajnog uzorka, provjereni su rokovi
rjeSavanja Cetrnaest prigovora prvog stupnja. Analizom uzoraka utvrdeno je da je od ukupno
Cetrnaest prigovora, sedam njih rijeseno u skladu sa zakonskim rokom, dok je sedam preostalih
prigovora korisnika rijeSeno nakon isteka zakonski propisanog roka. Preciznije, od tih sedam
prigovora izvan propisanog roka, Sest prigovora rijeSeno je izvan roka od 30 dana od dana
zaprimanja prigovora u unutarnjem prometu, a jedan prigovor rijeSen je izvan roka od 60 dana od
dana zaprimanja prigovora u medunarodnom prometu, a $to sve ukazuje na sustavnu nepravilnost
u postupanju HP-a s obzirom na rokove rjeSavanja prigovora, kako u unutarnjem tako i u
medunarodnom prometu.

Takoder, inspektor je pregledao odredeni broj predmeta ukljucujuci predstavke, zahtjeve za
rjeSavanje sporova i zahtjeve upucene inspektoru, koji su pisanim putem podneseni HAKOM-u te
je od prisutnih osoba zatraZio provjeru postupanja HP-a u vezi s tim predmetima.

Tako, je za predmete, koji su evidentirani u HAKOM-u kao zahtjevi za rjeSavanjem sporova pod
klasifikacijskim brojem: UP/I-344-08/23-02/138; UP/1-344-08/23-02/143; UP/1-344-08/23-
02/153; UP/1-344-08/24-02/04, utvrdeno da su isti rijeSeni nakon isteka zakonski predvidenog
roka, kako slijedi:

- U predmetu UP/1-344-08/23-02/138 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog
stupnja podnesen 8. svibnja 2023., Korisniku je 9. lipnja 2023. upuc¢en odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu UP/1-344-08/23-02/143 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog
stupnja podnesen 19. srpnja 2023., korisniku je 18. rujna 2023. upucen odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu UP/I-344-08/23-02/153 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog
stupnja podnesen 20. srpnja 2023., korisniku je 25. kolovoza 2023. upucen odgovor o
utemeljenosti njegovog prigovora

- U predmetu UP/1-344-08/24-02/04 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog
stupnja podnesen 29. srpnja 2023., korisniku je 18. listopada 2023. upuéen odgovor o
utemeljenosti njegovog prigovora

- U predmetima evidentiranim od broja UP/I-344-08/23-02/202 do broja UP/1-344-08/23-
02/215, ukupno 14 predmeta, za korisnika A..... d.0.0., a koji se odnose na prigovor u
unutarnjem prometu prvog stupnja, podneseni su prigovori 29. kolovoza 2023., korisniku je 25.
listopada 2023. upucen odgovor o utemeljenosti njegovog prigovora.



Nadalje, za predmete koji su evidentirani u HAKOM-u kao predstavke pod klasifikacijskim
brojevima: 050-02/23-01/203; 050-02/23-01/209; 050-02/23-01/220; 050-02/23-01/250; 050-
02/23-01/253, utvrdeno je prekoracenje roka kod rjesavanja prigovora i to kako slijedi:

- U predmetu 050-02/23-01/203 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog stupnja
podnesen 25. srpnja 2023., korisniku je 29. rujna 2023. upucen odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu 050-02/23-01/209 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog stupnja
podnesen 29. kolovoza 2023., korisniku je 6. listopada 2023. upucen odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu 050-02/23-01/220 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog stupnja
podnesen 4. kolovoza 2023., korisniku je 18. listopada 2023. upucen odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu 050-02/23-01/250 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog stupnja
podnesen 1. i 5. rujna 2023., korisniku je 8. studenog 2023. upuc¢en odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

- U predmetu 050-02/23-01/253 koji se odnosi na prigovor u unutarnjem prometu prvog stupnja
podnesen 23. kolovoza 2023., korisniku je 23. listopada 2023. upuéen odgovor o utemeljenosti
njegovog prigovora

Clankom 54. stavkom 1. ZPU-a propisano je da korisnik postanskih usluga mozZe podnijeti pisani

prigovor davatelju postanskih usluga u slucaju gubitka postanske posiljke, prekoracenja roka za

prijenos i urucenje postanske posiljke ili u sluéaju kada davatelj postanskih usluga nije obavio

uslugu ili je nije obavio u cijelosti, u roku od tri mjeseca od dana predaje postanske posiljke u

unutarnjem prometu, odnosno u roku od Sest mjeseci u medunarodnom prometu, dok je stavkom

4. propisano da je davatelj postanskih usluga obvezan dostaviti pisani odgovor korisniku

postanskih usluga o utemeljenosti podnesenog prigovora u roku od najvise 30 dana od dana

zaprimanja prigovora u unutarnjem prometu, odnosno u roku od najviSe 60 dana od dana
zaprimanja prigovora u medunarodnom prometu.

Provedenim inspekcijskim nadzorom inspektor utvrduje da je HP prekrSio odredbu ¢lanka 54.
stavak 4. ZPU-a koja propisuje dostavu pisanog odgovora korisnicima postanskih usluga 0
utemeljenosti podnesenog prigovora unutar zakonski propisanog roka.

S obzirom na ¢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
vazecih propisa, na temelju ¢lanka 60. stavka 1. to¢ke 6. ZPU-a te ¢lanka 96. ZUP, odluciti kao u
1zreci ovog rjesenja.

Uputa o pravnom lijeku:

Protiv ovog rjeSenja nije dopustena zalba, ali se moze pokrenuti upravni spor, §to ne odgada
provedbu rjesenja. Protiv ovoga rjeSenja moze se u roku od 30 dana od dana njegova primitka,
pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podrucju kojeg tuzitelj ima prebivaliste, odnosno
sjediste.

POSTANSKI INSPEKTOR

Marija Simié, dipl. ing.
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