REPUBLIKA HRVATSKA
HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

KLASA: UP/1-344-07/25-02/06
URBROJ: 376-04-25-1
Zagreb, 29. srpnja 2025.

Na temelju ¢lanka 8. stavka 1. tocke 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 General Logistics
Systems Croatia d.0.0. iz Donjeg Stupnika, Stupnitke Sipkovine 22, OIB: 88360795357 postanski
inspektor Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, po sluzbenoj duznosti, donosi

RJESENJE

1. Utvrduje se da davatelj postanskih usluga General Logistics Systems Croatia d.0.0. iz Donjeg
Stupnika, Stupni¢ke Sipkovine 22, postupa suprotno odredbama iz &lanka 54. stavak 4.
Zakona o postanskim uslugama jer korisnicima posStanskih usluga ne dostavlja pisane
odgovore o utemeljenosti podnesenih pisanih prigovora u zakonom propisanom roku.

2. NalaZe se davatelju postanskih usluga General Logistics Systems Croatia d.0.0. iz Donjeg
Stupnika, Stupni¢ke Sipkovine 22, da odmah po primitku ovog rjeSenja svim korisnicima
postanskih usluga dostavlja pisane odgovore o utemeljenosti podnesenih prigovora, sukladno
rokovima propisanim ¢lankom 54. stavkom 4. Zakona o postanskim uslugama.

3. U sluc¢aju ne postupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika izrec¢i ¢e se nov€ana
kazna u iznosu do 4.000,00 eura (slovima: Cetiritisuée eura). U sluc¢aju daljnjeg neispunjavanja
obveze, izre¢i ¢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 General Logistics Systems Croatia
d.o.o. iz Donjeg Stupnika, Stupnicke Sipkovine 22, (dalje: GLS), 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 posStanskih usluga, sukladno ¢lanku 54. ZPU koji se odnosi
na rjeSavanje prigovora korisnika postanskih usluga.

Inspekcijski nadzor obavljen je u poslovnim prostorijama GLS-a, u Odjelu kvalitete.

Inspekcijski nadzor proveo je postanski inspektor HAKOM-a (dalje: inspektor), 8. srpnja 2025. i
16. srpnja 2025. Tijekom provedbe nadzora, sastavljen je Zapisnik o obavljenom inspekcijskom
nadzoru, KLASA :344-07/25-02/12 , URBROJ: 376-04-25-1, ¢iji je primjerak uru¢en nazo¢nim
osobama u inspekcijskom nadzoru.
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Obavljenim inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da GLS u odredenim slu¢ajevima postupa suprotno
odredbi Clanka 54. stavak 4. ZPU-a kada je rije¢ o dostavi pisanih odgovora korisnicima postanskih
usluga. Konkretno, utvrdeno je da GLS 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 Odjelu za kvalitetu. Prigovori se zaprimaju postanskom posiljkom
na registriranu poslovnu adresu davatelja postanskih usluga, kao i elektroni¢ckim putem, putem
internetskih poveznica: ,,Prigovor na uslugu pouzeca®, ,,Prigovor na uslugu® i ,,Prijava izgubljenog
paketa“.

Zaprimljeni prigovori korisnika postanskih usluga evidentiraju se u sustavu Quality Support
Application. Uvidom u navedeni sustav utvrdeno je da je u razdoblju od 1. sijecnja 2025. do 30. lipnja
2025. zaprimljeno ukupno 10.343 upita i /ili prigovora. Nac¢in evidentiranja ne omogucéava jasno
razgranicenje prigovora sukladno ¢lanku 54. ZPU-a, niti uvid u posStivanje zakonom propisanih
rokova za njihovo rjeSavanje.

U daljnjem tijeku inspekcijskog nadzora, metodom slu¢ajnog uzorka provjereni su rokovi rjeSavanja
Sest prigovora prvog stupnja. Analizom uzorka utvrdeno je da su Cetiri od ukupno Sest prigovora
rijeSena u skladu sa zakonskim rokom, dok su dva prigovora korisnika rijeSena protivno zakonski
propisanim rokovima — jedan je rijeSen izvan roka, dok drugi do dana nadzora uopce nije bio rijesen,
¢ime je zakonski rok za odgovor takoder istekao, a korisniku nije dostavljen odgovor na podneseni
prigovor. Zbog navedenog propusta, inspektor je nalozio da se predmetni prigovor rijesi bez odgode
te da se cjelokupna dokumentacija — ukljucujuéi utvrdeno ¢injeni¢no stanje i presliku odgovora
dostavljenog korisniku — dostavi inspektoru na uvid. Navedeno ukazuje na utvrdenu nepravilnost u

postupanju GLS-a u pogledu postivanja zakonskih rokova za rjeSavanje prigovora, suprotno odredbi
Clanka 54. stavka 4. ZPU-a

U nastavku inspekcijskog nadzora, inspektor je pregledao predmete koje su korisnici podnijeli
pisanim putem kao predstavke — zahtjeve, te je zatrazena provjera postupanja GLS-a u vezi s njihovim
rjeSavanjem. Za predmete evidentirane u HAKOM-u kao predstavke pod klasifikacijskim brojevima:
050-02/25-01/198 i 050-02/25-01/195, utvrdeno je prekoraCenje zakonskog roka za rjeSavanje
prigovora, i to kako slijedi:

- Za predmet KLASA: 050-02/25-01/195, od 1. srpnja 2025., prigovor je podnesen radi
gubitka postanske posiljke, prijamni broj [...], u unutarnjem prometu, a zaprimljen je u
GLS-u 11. travnja 2025. Inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da GLS do dana nadzora
nije odgovorio na podneseni prigovor. Budu¢i da time nije postupljeno sukladno obvezi
propisanoj ¢lankom 54. stavkom 4. ZPU —a, inspektor je nalozio da se prigovor korisnika
rijeSi bez odgode te da se cjelokupna dokumentacija — ukljucujuéi utvrdeno ¢injeni¢no
stanje i presliku odgovora korisniku — dostavi inspektoru na uvid.

- Za predmet KLASA: 050-02/25-01/195, od 30. lipnja 2025., prigovor je podnesen po
osnovi gubitka poStanske posiljke, prijamnog broja [...], u unutarnjem prometu.
Inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da je prigovor zaprimljen 24. sijeénja 2025., a
odgovor korisniku dostavljen 5. svibnja 2025., ¢ime je prigovor rijesen izvan zakonskog
roka.



Clankom 54. stavkom 1. ZPU-a propisano je da korisnik postanskih usluga moZe podnijeti pisani
prigovor davatelju postanskih usluga u sluc¢aju gubitka postanske posiljke, prekoracenja roka za
prijenos i uru¢enje posStanske posiljke ili u sluc¢aju 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. istog ¢lanka
ZPU-a propisano da je davatelj posStanskih 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 GLS prekrSio odredbu clanka 54.
stavak 4. ZPU-a koja propisuje dostavu pisanog odgovora korisnicima postanskih usluga o
utemeljenosti podnesenog prigovora unutar zakonski propisanog roka.

Takoder, radi otklanjanja utvrdenog nedostatka u nacinu evidentiranja prigovora — Kojim nije
osigurano jasno razgraniCenje prigovora podnesenih temeljem c¢lanka 54. ZPU-a, kao ni uvid u
postivanje zakonskih rokova za njihovo rjeSavanje — nazo¢ne osobe upucene su na potrebu
unaprjedenja sustava evidentiranja, na nacin koji ¢e u buduénosti omogucditi jasno razlikovanje
predmetnih prigovora te pouzdan uvid u njihovo rjesavanje sukladno zakonskim odredbama.

S obzirom na Cinjeni¢no stanje utvrdeno u ovom inspekcijskom nadzoru, valjalo je radi otklona
nepravilnosti i nedostataka te uskladivanja obavljanja poStanskih usluga s odredbama ZPU-a i vaze¢ih
propisa, na temelju ¢lanka 60. stavka 1. to¢ke 6. ZPU-a te ¢lanka 96. ZUP, odluciti kao u izreci ovog
rjeSenja.

Uputa o pravnom lijeku:

Protiv ovog rjeSenja nije dopustena Zalba, ali se mozZe 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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