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PREDMET: Clanak 10. Zakona o zastiti potro$a¢a
- odgovor, dostavlja se

Postovani,

Drzavni inspektorat zaprimio je va$ podnesak u kojem dostavljate poZurnicu na podnesak koji
ste uputili ovom Tijelu 16. oZujka 2020. godine, a vezano za problematiku u svezi
inspekcijskih nadzora prema davateljima javnih usluga i to elektronickih telekomunikacijskih
usluga i poStanskih usluga sukladno ¢lanku 10. Zakona o zastiti potroSaca (,,Narodne novine*

br. 41/141110/15, 14/19.).

Imajuéi u vidu odredbe ¢lanka 5. Zakona o Drzavnom inspektoratu (Narodne novine br.
115/18., dalje u tekstu: Zakon) koje ureduju djelokrug trZi$ne inspekcije, oCitujemo se kako

slijedi.

Vezano za va$ podnesak zaprimljen u ovom Tijelu 16. oZujka 2020. godine u kojem
predlazete da zbog izbijanja epidemije bolesti COVID-19 uzrokovane virusom SARS-COV2,
u dijelu koja se odnosi na Povjerenstva za reklamacije potrosaca ovo Tijelo dostavi uputu o
odrzavanju sjednice Povjerenstva za reklamacije potroSaca elektronskim putem kao 1
problematiku u svezi inspekcijskih nadzora prema davateljima javnih usluga i to elektronickih
telekomunikacijskih usluga i po$tanskih usluga sukladno ¢lanku 10. Zakona o zastiti
potroiaca, isti¢emo da vam je ovo Tijelo dostavilo odgovor KLASA: 336-01/20-01/153,
URBROJ: 443-01-06-02/1-20-2 od 30. ozujka 2020. godine, a koje pismeno vam je upuceno
putem dostave 8. travnja 2020. godine.

Nadalje, vezano za va$§ opetovani upit i problematiku u svezi inspekcijskih nadzora prema
davateljima telekomunikacijskih usluga i postanskih usluga sukladno ¢lanku 10., 25., 134. i



135. Zakona o zastiti potro$aca isticemo da je ¢lankom 4. stavkom 1. predmetnog Zakona
propisano da ako su odredbe ovoga Zakona u suprotnosti s odredbama zakona kojim se
ureduju pojedina upravna podrudja, a koji su uskladeni s pravnom ste¢evinom Europske unije,
na odnose izmedu potro$a¢a i trgovca primarno se primjenjuju odredbe tih posebnih zakona.

Nadalje, ¢lankom 10. stavkom 1. Zakona o zatiti potro$aca propisano je da je trgovac duZan
omoguditi potro$acu podnoSenje pisanog prigovora u svojim poslovnim prostorijama,
stavkom 2. istog ¢lanka Zakona je propisano da osim obveze iz stavka 1. ovoga Clanka,
trgovac je duzan potroSau omogudéiti podnoSenje pisanog prigovora, a stavkom 5. istog
¢lanka Zakona da je trgovac duzan u pisanom obliku odgovoriti na prigovore 1., 2., 1 4. ovoga
¢lanka u roku 15 dana od dana zaprimljenog prigovora.

Clankom 25. a Zakona o zastiti potrosaca propisano je da nakon primitka odgovora na pisani
prigovor iz ¢lanka 10. ovoga Zakona potro$a¢ moze podnijeti reklamaciju povjerenstvu iz
¢lanka 25. stavaka 5. ili 8. ovoga Zakona, a stavkom 2. istog ¢lanka Zakona je propisano da
povjerenstvo iz stavka 1. ovoga &lanka mora pisano odgovoriti potroSacu na zaprimljene
reklamacije u roku od 30 dana od dana zaprimanja reklamacije.

Nadalje, ¢lanak 54. Zakona o po$tanskim uslugama (Narodne novine br. 144/12., 153/13.,
78/15. 1 110/19.) ureduje prigovore korisnika postanskih usluga te je stavkom 4. istog ¢lanka
Zakona 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. Nadalje, stavkom 4. istog ¢lanka Zakona
propisano je da na pisani odgovor davatelja postanskih usluga korisnik poStanskih usluga ima
pravo podnijeti prituzbu (reklamaciju) povjerenstvu za prituZzbe potroSaca pri davatelju
postanskih usluga u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora. Povjerenstvo za
prituzbe potrosaca davatelja postanskih usluga obvezno je dostaviti pisani prigovor korisniku
postanskih usluga u roku od 30 dana od dana zaprimanja njegove prituzbe.

Clanak 55. Zakona o positanskim uslugama ureduje rjeSavanje sporova izmedu korisnika i
davatelja postanskih usluga te je stavkom 1. istog ¢lanka Zakona propisano da u slucaju spora
izmedu korisnika i davatelja postanskih usluga u svezi s rjeSavanjem prigovora iz ¢lanka 54.
ovoga Zakona, korisnik postanskih usluga moZze podnijeti zahtjev za rjeSavanje spora
Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti u roku od 30 dana od dana dostavljanja
pisanog odgovora povjerenstva za prituzbe potrosaca iz ¢lanka 54. stavka 5. ovoga Zakona.

Imajuéi u vidu citiranu odredbu ¢lanka 4. stavka 1. Zakona o zatiti potroSaca, te odredbu
¢lanka 54. Zakona o postanskim uslugama koji kao posebni zakon propisuje drugacije
zakonske rokove u svezi odgovora na pisani prigovor, odnosno ista je u suprotnosti sa
odredbom ¢&lanka 10. stavka 5. Zakona o za$titi potro$aa, trZisna inspekcija ne moze
postupati u predmetnom imajuéi u vidu prekr3ajnu odredbu Clanka 138. stavka 1. tocke 16.
Zakona o zaStiti potroada, te u svezi predmetnog predlazemo da se obratite Hrvatskoj

regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti.

Vezano za pruzatelje javnih usluga elektroni¢kih komunikacijskih usluga, isticemo da je
¢lankom 50. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (Narodne novine br. 73/08., 90/11.,
13/12., 80/13., 71/14. 1 72/17.) ureden postupak i rokovi rjesavanja prigovora te je stavkom
12. istog ¢lanka Zakona propisano da je operator javnih komunikacijskih usluga obvezan
dostaviti pisani odgovor krajnjem korisniku usluga o utemeljenosti podnesenog prigovora iz



stavka 1. ovoga ¢lanka u roku od najvise 15 dana od dana zaprimanja prigovora, odnosno u
roku od 30 dana od dana zaprimanja prigovora u sluc¢aju iz ¢lanka 49. stavka 6. ovoga
Zakona. Imajuéi u vidu navedeno, Zakonom o elektroni¢kim komunikacijama kao posebnim
propisom su propisani rokovi koji nisu u suprotnosti sa Zakonom o zastiti potro3aca, te u vezi
predmetnog ukoliko operator u pisanom obliku ne odgovori za zaprimljeni prigovor potroSaca
iz ¢lanka 10. Zakona o za$titi potro§aCa, odnosno ¢lanka 50. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama potroSa¢i mogu predstavku podnijeti trziSnoj inspekciji putem weh
stanice DrZavnog inspektorata na sljedeéem linku https://dirh.gov.hr/podnosenje-prijava/83,
putem poste na adresu Drzavni inspektorat., Subiéeva 29. Zagreb ili osobno u pisarnici

Drzavnog inspektorata.

S postovanjem,

Na znanje:
Podru¢ni uredi
Sluzba zastite ekonomskih interesa potrosaca
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