REPUBLIKA HRVATSKA
HRVATSKA REGULATORNA AGENCLIA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

KLASA: UP/1-344-07/25-02/09
URBROJ: 376-04-25-1
Zagreb, 15. prosinca 2025.

Na temelju ¢lanka 8. stavka 1. toc¢ke 9., ¢lanka 59. i 60. Zakona o postanskim uslugama (NN br.
144/12, 153/13, 78/15 1 110/19) te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09 i
110/21), u postupku inspekcijskog nadzora nad davateljem postanskih usluga DPD Direktna paketska
distribucija Croatia d.0.0. iz Zagreba, Slatinska 7 (dalje: DPD), OIB: 87109117191 postanski
inspektor Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, po sluzbenoj duznosti, donosi

1.

2.

RJESENJE

Utvrduje se da davatelj postanskih usluga DPD Direktna paketska distribucija Croatia d.o.o.,
Zagreb, Slatinska 7, postupa suprotno odredbi ¢lanka 54. stavka 5. Zakona o poStanskim
uslugama jer korisnicima postanskih usluga ne dostavlja, u zakonom propisanom roku, pisane
odgovore o utemeljenosti prituzbi (reklamacija) podnesenih povjerenstvu za prituzbe
potrosaca pri davatelju postanskih usluga.

Nalaze se davatelju postanskih usluga DPD Direktna paketska distribucija Croatia d.o.0.,
Zagreba, Slatinska 7, da odmah po primitku ovog rjeSenja svim korisnicima postanskih usluga
dostavlja pisane odgovore o utemeljenosti prituzbi (reklamacija) koje su podnesene
povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri davatelju postanskih usluga, u rokovima propisanim
Clankom 54. stavkom 5. Zakona o postanskim uslugama.

U slucaju ne postupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika izre¢i ¢e se nov€ana

kazna u iznosu do 4.000,00 eura (slovima: Cetiritisuce eura). U slu¢aju 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 DPD Direktna paketska distribucija
Croatia d.o.0. iz Zagreba, Slatinska 7 (dalje: DPD), u vezi s primjenom odredbi Zakona o postanskim
uslugama (NN br. 144/12, 153/13, 78/15 i 110/19; dalje: ZPU), a vezano uz provjeru postupanja u
postupku 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 DPD-a i u Sluzbi za korisnike.
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Inspekcijski nadzor proveo je postanski inspektor HAKOM-a (dalje: inspektor), u razdoblju od 25.
studenog 2025. do 26. studenog 2025. Tijekom provedbe nadzora, sastavljen je Zapisnik o
obavljenom inspekcijskom nadzoru, KLASA:344-07/25-02/40, URBROJ:376-04-25-1, ¢iji je
primjerak uru¢en nazo¢nim osobama u inspekcijskom nadzoru.

Obavljenim inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da DPD u odredenim sluc¢ajevima postupa suprotno
odredbi ¢lanka 54. stavka 5. ZPU-a u dijelu koji se odnosi na dostavu pisanih odgovora korisnicima
postanskih usluga u zakonom propisanom roku. Konkretno, utvrdeno je da DPD ne dostavlja pisane
odgovore na prituzbe (reklamacije) koje su korisnici podnijeli povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri
davatelju postanskih usluga u zakonom propisanom roku.

Naime, u postupku rjesavanja prigovora u drugom stupnju, sukladno ¢lanku 54. stavku 5. ZPU-a,
korisnik postanskih usluga ima pravo, nakon zaprimanja pisanog odgovora davatelja poStanskih
usluga na prigovor iz prvog stupnja, u roku od 30 dana podnijeti prituzbu povjerenstvu za prituzbe
potroSaca pri davatelju postanskih usluga, a navedeno povjerenstvo obvezno je korisniku dostaviti
pisani odgovor u roku od 30 dana od dana zaprimanja prituzbe. Prituzbe se podnose pisanim putem
na adresu davatelja posStanskih usluga DPD Direktna paketska distribucija Croatia d.o.0., Slatinska 7,
10000 Zagreb, kao 1 na adresu -elektronicke poste povjerenstva za prituzbe potrosaca
povjerenstvo@dpd.hr.

U tijeku inspekcijskog nadzora, radi provjere postivanja zakonskih rokova za rjeSavanje prituzbi u
drugom stupnju, metodom sluc¢ajnog uzorka analizirani su rokovi rje$avanja jedanaest (11) prituzbi
pred povjerenstvom za prituzbe potrosaca. Uvidom u datume zaprimanja pojedinih prituzbi i datume
otpreme pisanih odgovora korisnicima utvrdeno je da je pet prituzbi rijeSeno u skladu sa zakonski
propisanim rokovima, dok je Sest prituzbi rijeSeno nakon isteka zakonom propisanog roka. Takav
nacin postupanja predstavlja povredu zakonskih rokova propisanih ¢lankom 54. stavkom 5. Zakona
o postanskim uslugama.

Nadalje, HAKOM je dana 3. studenoga 2025. zaprimio predstavku korisnika [...], evidentiranu pod
klasifikacijskim brojem [...], koja je tijekom inspekcijskog nadzora uzeta u razmatranje te je
provjerom postupanja davatelja postanskih usluga utvrdeno prekoracenje zakonskog roka za
rjeSavanje prituzbe. Konkretno, za posiljku prijamnog broja [...] utvrdeno je da je korisnik podnio
prigovor zbog osteCenja paketa dana 7. kolovoza 2025., na koji je Sluzba za korisnike odgovorila
dana 11. kolovoza 2025. Nakon toga korisnik je dana 13. kolovoza 2025. uputio prituzbu
povjerenstvu za prituzbe potroSaca pri DPD-u, a potom i ponovnu prituZzbu dana 24. listopada 2025.
Povjerenstvo za prituzbe potroSaca odgovorilo je korisniku tek dana 26. studenoga 2025., dakle na
dan provodenja inspekcijskog nadzora, odnosno nakon proteka zakonom propisanog roka od 30 dana.

Sukladno ¢lanku 54. stavku 1. Zakona o postanskim uslugama, korisnik posStanskih usluga ima pravo
podnijeti pisani prigovor davatelju postanskih usluga u slucaju gubitka posStanske posiljke,
prekoracenja roka za prijenos 1 uruc¢enje 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 postanske
posiljke u unutarnjem prometu, odnosno u roku od $est mjeseci u medunarodnom prometu. Nakon
provedenog postupka rjeSavanja prigovora u prvom stupnju i dostave pisanog odgovora davatelja
postanskih usluga, korisnik, sukladno ¢lanku 54. stavku 5. istoga Zakona, ima pravo u roku od 30
dana od dana dostave pisanog odgovora podnijeti prituzbu povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri
davatelju postanskih usluga, koje je obvezno korisniku dostaviti pisani odgovor u roku od 30 dana od
dana zaprimanja prituzbe.
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Slijedom navedenog, na temelju provedenog inspekcijskog nadzora i utvrdenog ¢injeni¢nog stanja,
nedvojbeno je utvrdeno da je davatelj poStanskih usluga DPD u viSe slucajeva postupao protivno
odredbi ¢lanka 54. stavka 5. ZPU-a, jer korisnicima postanskih usluga nije u zakonom propisanom
roku dostavio pisane odgovore o utemeljenosti podnesenih prituzbi u postupku pred povjerenstvom
za prituzbe potroSaca.

S obzirom na ¢injeni¢no stanje utvrdeno u ovom inspekcijskom nadzoru, radi otklanjanja utvrdenih
nepravilnosti i nedostataka te uskladivanja obavljanja posStanskih usluga s odredbama Zakona o
postanskim uslugama i drugim vaze¢im propisima, na temelju ¢lanka 60. stavka 1. tocke 6. ZPU-a te
¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku, odluceno je kao u izreci 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.
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