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Hrvatska udruga za zastitu potrosaca
n/r Tomislav Loncar, tajnik HUZP-a
Ozaljska 93/11

10000 Zagreb

Postovani,

Zahvaljujem Vam na pismu. Prilikom obrade mailova, doslo je nenamjernog propusta za koji Vam se
ispricavamo u ime kolega. Odmah po primije¢enom propustu, Sluzba za korisnike uputila je odgovor
(s naknadom Stete) u dopisu HP-05/12/3-16647/20. Medutim, kolege navode da nismo mogli isplatiti
odobreni iznosa, jer nismo zaprimili Zahtjev za naknadnom $tete i povratnom postarine.

Vjerujemo da ste, kao ¢lan naseg povjerenstva za zastitu potroaca, vrlo dobro upoznati sa sadrZajem
internetske stranice Hrvatske poste i svim propisima koji ureduju podruéje postanskih usluga te se
ispricavamo ukoliko vam u odgovoru ukazujemo na Vama ve¢ poznate Cinjenice.

Podnosenje Zahtjeva propisano je Zakonom o postanskim uslugama, u kojem stoji da je korisnik
duZan zahtjev podnijeti u roku 30 dana od dana zaprimanja prvostupanjskog odgovora (ukoliko Zeli
da mu se odobrena naknada Stete isplati). No, kako bismo ubrzali postupak i olaksali proces
korisnicima postanskih usluga, Hrvatska posta omogucila je podno3enje zahtjeva odmah uz prigovor,
$to je i navedeno u Opcim uvjetima za obavljanje univerzalne usluge, kao i u Opcim uvjetima za
obavljanje ostalih poStanskim usluga.

Korisnici postanskih usluga, osim odlaskom u postanski ured, mogu se Hrvatskoj posti obratiti i
putem elektronicke poste (info@posta.hr), telefonskim putem (072303304), pismom i faxom.

Zahtjev za naknadom Stete je moguce, osim u postanskom uredu, poslati i elektroni¢kim putem i u
pismu. Ukoliko korisnik na obi¢noj posiljci nazna¢i da se odnosi na prigovor upucen Hrvatskoj posti,
postarina ne naplacuje, $to je vidljivo na web stranicama Hrvatske poste
(https://www.posta.hr/prigovori-1361/1361).

Veliki broj korisnika, nakon $to zaprimi prvostupanjski odgovor, popunjen Zahtjev dostavlja i
elektronickom postom na mail adresu info@posta.hr. Takvi zahtjevi prosljeduju se u daljnji rad i
obraduju na isti nacin kao i oni zaprimljeni u potanskom uredu ili u postanskoj posiljci.
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Hrvatska
posta

Vezano uz isplatu naknade Stete na racun korisnika, napominjemo kako korisnik sam bira kojim
putem ¢e mu sredstva biti isplacena. Ukoliko u Zahtjevu navede OIB i broj racuna sredstva se
isplacuju na racun, ukoliko navede adresu, sredstva se $alju postanskom uputnicom na adresu koju je
naveo. Napominjemo kako se OIB koristi isklju¢ivo kako bi Odjel financija mogao provesti uplatu na
racun korisnika.

Sto se ti¢e naplate poziva na broj telefona 072 303 304, cijena poziva i obratunska jedinica naplacuje
se prema tarifi vasSeg telekomunikacijskog operater, sto je takoder navedeno na nasim internetskim
stranicama.

U pojedinim razdobljima u toku dana moguca su duze ¢ekanje na javljanje agenata, ali Zelimo
istaknuti kako se svakodnevno nadlezni kolege trude predvidjeti navedena razdoblja i reorganizirati
rad kako bi bili dostupni nasim korisnicima uz $to krace vrijeme ¢ekanja. Nazalost, zbog organizacije
rada agenata u ovim vanrednim uvjetima moze doci do takvih razdoblja i sigurno to razumijete.

S postovanjem,
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Postovan gospodo Kempen ,

nazalost na web stranicama Hrvatske poste nismo uspjeli pronaéi niti imena &lanova Uprave HP-a niti
njihove e-adrese.

Vjerujemo da to negdje postoji, ali bi trebalo to i jasnije istaknuti da potro$aéi vide gdje se to nalazi, te
molimo uputu u tom smjeru. Ne vidimo iz kojeg razloga se jasno ne moze vidjeti tko upravija Hrvatskom
postom i koje e-adrese ima.

Molimo Vas da ovaj dopis proslijedite predsjedniku Uprave HP-a i da pokus$ate nesto napraviti u zastiti
potrosaca korisnika Vasih usluga. Navesti éemo Vam primjer nase udruge da Vam bude malo laganije.
Dana 3.sije¢nja 2020.g. poslali smo preporuéenu posiliku koja nije stigla do primatelja, a i nije nam se
vratila.

Dana 31.sije¢nja 2020.g. smo poslali dopis na info@posta.hr da je izgubliena posilika i odekivali smo
Va$ odgovor u zakonskom roku koji je premasen za 40-tak dana, a odgovorila nam je Una iz HP —
Sluzbe za korisnike e-postom 12.o0Zujka 2020.g. da je na$ zahtjev proslijeden u Naknadu $tete.

Dana 23.travnja 2020.g. dobivamo obavijest broj: HP 05/12/3-16647/20 od 14.04.2020.g. da je nas
predmet rieSen od podnosenja zahtjeva za skoro 3 mjeseca, ali.... Ukoliko smo suglasni s rieSenjem da
mozemo u BILO KOJEM POSTANSKOM UREDU podhnijeti zahtjev ili ga skinuti s Vase web stranice i
zajedno s OVIM pisanim rieSenjem (gornjeg broja) u PISMOVNOJ posiljci dostaviti na adresu koju
ste naveli.

Zalosno je da ste uveli uslugu e-poste, e-postara, e-paketa, ali nam je Zao $to niste uveli i uslugu da
Vam se potrosaci korisnici Vasih usluga mogu obratiti i € — mailom, veé moraju na poétu kao da smo u
vremenu nastanka one trube koja je na Vasem logu, a stariji sugradani prenose da je takva trubica bila
i u Austro-Ugarskoj posti.

Zahtjev za naknadu Stete Vam je isti za poslovne korisnike i privatne osobe pa nas prvenstveno
interesira iz kojih razloga bi mi potro$a¢i morali i¢i na postu i predavati zahtjev, ako ste Vi odobrili
naknadu stete, a potrosac se ne Zali na iznos.

Zasto se taj iznos koji je odobren odmah ne posalje potrosaéu, a potrosaé koji nije zadovoljan iznosom
moze se zaliti Povjerenstvu ili poslije toga HAKOM-u?

Zasto bi potrosat Vas$ korisnik morao posebno u ovim trenutcima kada govorimo o zaétiti od virusa
Vasih radnika, ali i potrodaca trebao i¢i u postu po nekakav zahtjev ili zasto bi trebao ici u postu predavati
taj zahtjev ?

Napisali ste zajedno s OVIM pisanim odgovorom (gornjeg broja) u pismovnoj posilici $to znaéi da Vam
korisnik usluge mora poslati original , ali to podrazumijeva da i sebi mora napraviti kopiju (otiéi u neku
fotokopiraonu koje sada i ne rade te to platiti), ali zar nije dovoljno da se pozove na broj obavijesti koja
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se nalazi na Vasoj obavijesti — dopisu? Pa HP je vjerojatno firma koja vodi profesionalno urudzbeni
zapisnik.

Zasto bi jos netko &iju ste posiljku izgubili, trebao jo$ plaéati postarinu da Vam posalje obavijest da Zeli
da bude isplacen, te se jo$ pritom izlagati pogibelji od virusa?

Poznato nam je da je mnogim potro$acima naplaéena postarina kada su pisali HP-u nekakvu Zalbu.

Ovdje ne Zelimo govoriti kao je Vasa poruka potrosagima koji reklamiraju neciji nerad , gubljenje,
kasnjenje, neisplatu novca ili kradu posiljaka telefonom na broj 072 303 304 prevarna gdje im se govori
da je cijena ona koju naplacuje korisniku_njegov operator za fiksnu telefoniju, a HP mu uzme 1 kunu

po minuti. Nazalost potpisnik ovog teksta ima u tome osobno iskustvo jer operator napladuje samo 0,23
kune za sve razgovore na fiksnu i mobinu telefoniju.

Nadalje jako nas interesira iz kojeg razioga korisnik treba napisati broj svog racuna jer HP svojim
korisnicima moZe isplatu izvrsiti i preko postanske uputnice, $to je jako praktiéno posebno, ako imaju
blokirane raéune (da Vam to ne elaboriramo).

Takoder nam nije jasno $to ¢e HP-u OIB korinsika koji se Zalio i treba mu isplatiti novac i je li to po
propisima prema Zakonu o zastiti osobnih podataka (molimo navesti &lanak zakona). Sto éete Vi s tim
podatkom i zasto bi ga koristili?

Jo$ nam to moze biti jasno za pravne osobe, a ne i za fizicke.

Na kraju krajeva mi ne mozemo reci da smo nezadovoljni uslugom HP-a, vjerujemo da vrijedni djelatnici
prenesu tisuce postanskih posiljaka i obzirom na koli¢inu mali je broj zalbi, ali ako potrogagi imaju veliko
povjerenje u HP oni su osobno i narodito pogodeni u slu¢ajevima kada im nestane preporuéena posiljka
jer to im nikako nije jasno, a onaj kome se izgubi posilika njega ne interseira &to je milion drugih dobilo
svoje posiljke. Mi smo u sijecnju poslali 60 tak preporuéenih postanskih posiljaka i samo je jedna nestala
Sto smatramo dobrim prosjekom jer je to sluzbena posta koju mozemo zamijeniti drugom.

Na kraju bismo ovaj dopis zakljucili prijedlogom:

1. Bez obzira na pravna pravila (koja donose i mijenjaju ljudi kao i Opée uvjete) da isplatite svim
korisnicima Vasih usluga onaj novac koji im je dodjeljen od strane HP-a, uz uputu koju i sada
dobivaju da imaju pravo Zalbe (Povjerenstvo , HAKOM)

2. Da uvedete besplatni telefon za Zalbe potrosaéa, a ne da im naplaéujete kada se zale na (ne)
rad djelatnika HP-a jer ako ste ikada provjeravali rad Vasih agenata na javljanje agenata se
¢eka oko 10- tak minuta samo da se javi operator (10 kuna), a Vi imate mogucnost provjere i
mozete vidjeti kakva je na tome zarada, a ako nije prevelika tajna mozete nas o tome obavijestiti

Mozda ¢emo ovaj puta i dobiti odgovor od Uprave na nase prijedloge da vidimo koliko im je stalo do
potrosaca i unaprijedenja usluge.
S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Loncar
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