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Postovane gospode ,

zahvaljujem Vam Sto ste organizirali sastanak 16.lipnja 2020.g. na kojem su bili i
prisutni i ¢lanovi Povjerenstva za reklamacije potroSaca Hrvatske poste iz redova
udruga potrosaca.

Ukratko bih naznacio to¢ke o kojima smo razgovarali i razmijenili svoja iskustva i
saznanja. Nadalje dostavljamo i joS neka zapaZanja o kojima nismo stigli razgovarati
na sastanku kako bi postojao pisani trag o naSim prijedlozima

Biti ¢emo zahvalni ako Hrvatska poSta razmotri i usvoji naSe prijedloge.

1. Uvodenje besplatnog telefona (0800) za pohvale , prituzbe i reklamacije
potroSaca . Nazalost sada su potrosaci oSteceni ako im usluga nije
napravljena prema Zakonu o poStanskim uslugama i joS moraju platiti ako se
Zale.

2. Da se napravi analiza reklamacija potroSaca fizickih osoba u zadnjih godinu
dana i da se vidi koliko je novca isplaceno za naknade Steta potroSacima
fiziCkim osobama s obzirom na koli€¢inu prometa i da li je netko ikada rekao od
Clanova Uprave HP-a da je ispla¢eno previse naknada potroSaCima
korisnicima usluga.Mi se ¢ak usudujemo odgovorno tvrditi, ako Hrvatska posta
isporucuje posiljke na vrijeme, ako poSiljke stiZzu do dorisnika bez ostecenja,
ako u paketnim poSiljlkama ne bude manjkao sadrzaj, ako se poSiljke ne budu
gubile (krale) naknade poto$acima ¢e biti minimalne.

3. Da se u Povjerenstvu odlu€uje u korist potroSaca kada se vidi da je on u
pravu, ali zakonski nema pravo na naknadu . Primjer : potroSac posalje
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preporucenu poSiljku s otkupninom $§to mu Hrvatska posta dozvoljava.
Otkupnina je 2000,00 kn na Sto plati poStarinu i sve Sto se od njega trazi. Na
svom putu do primatelja, poSiljka nestane bude ukradena , a korisnik usluge
ima pravo na samo 5 postarina koje iznose cca 100,00 kuna. Nadalje slicna
situacija je i kada se nesto naruci i plati od nekog trgovca u inozemstvu, paket
nestane, a korisnik je ostao bez svojih novaca.

Treba uvesti da se posSiljka koja ima naznacenu otkupninu ne moZze poslati bez
oznacene vrijednosti je sada Hrvatska poSta ne smatra da je naznaCena
otkupnina i vrijednost posilike .

Takoder bi trebalo sprijeCiti da se neopravdano blate radnici poSte da su ukrali
posiljku koji su isporucili naslovniku, ali samo uz potpis, koji kasnije primatel;
ne priznaje. Posiljke treba isporucivati uz naznaku broja neke od osobnih
isprava.

Veliki je problem kaSnjenje u odgovorima jer ako se malo analiziraju odgovori
dosta odgovora pocinje isprikom radi kasnjenja $to je kaznjivo prema Zakonu
o zastiti potrosaca do 100 tisu¢a kuna.

Misljenja smo da prilikom odgovora potrosacima posebno kada se Zale na
kasnjenje poSiljaka obavezno treba pisati kada je poSiljka primljena, kada je
morala biti isporu¢ena i kada je isporu¢ena . Tako jednim pogledom bude sve
vidljivo jer se stalno govori da je aplikacija za pracenje poSiljaka orjentaciona,
a ne sluzbena.

U opc¢im uvjetima su navedeni rokovi uruenja koji se dosta ¢esto ne postuju,
a potro$ace korisnike usluga se trpa u onaj dio od 5 ili 15% kada je dozvoljeno
kasnjenje poSiljaka. Da se napravi analiza prigovora potro$aca koji se poZale
Povjernestvu radi kasnjenje poSiljaka vjerujemo da ih je maniji broj od ovog
,dozvoljenog“ kasnjenja pa prema tome takve posiljke uopce ne bi trebale
dolaziti na Povjerenstvo jer se Hrvatska poSta pokrila zakonom Sto naravno
nije dobro.

Nadalje kada se i odobri naknada koju treba Hrvatska posta isplatiti treba
Cekati nekoliko mjeseci kao $to je to i slu¢aj sa Hrvatskom udrugom za zastitu
potroSaca kada nismo dobili 90-tak kuna radi izgubljene posSiljke i to do pisanja
ovog teksta.

Misljenja smo da ako se potroSacu korisniku usluge odobri naknda ne bi
trebao ponovo traziti da mu se naknada i isplati jer smatramo da je to samo
maltretiranje potroSaca tim viSe $to mu Hrvatska poSta daje rok za trazenje
novca 30 dana. InaCe prema Zakonu o obveznim odnosima Clanak 232. koji je
viSi pravni akt od Opcih uvjeta potro$ac¢ kao i Hrvatska posta moze potrazivati
svoj novac do vremena zastare, a to je godina dana. U sluCaju da je potrosac
nezadovoljna odobrenom naknadom on ima mogucnost Zalbe Povjerenstvu
koje ¢e donijeti svoju odluku o poveéanju naknade ili potvrde prvog stupnja.
Svakako bi bilo dobro prilikom odgovaranja potro$acim izbjeci Sablone kao :
Lniste koristili odgovarajucu uslugu ili niste dobro pakirali® jer iz takvog
odgovora potrosac nije siguran $to nije dobro ili supruga se zali u ime svog
bra¢nog druga, a bude odbacena jer nema punomodi, pa onda piSe suprug i
sve se ponavlja i troSi dragocijeno vrijeme.

Na Povjerenstvo dolaze slu€ajevi male vrijednosti pla¢anje 3,00 kuna lezaline.
ViSe kosta rad ljudi u prvom stupnju i rad ¢lanova Povjernstva te potroSen
papir nego vrijednost na koju se korisnik Zali.

Sada u izvanrednim okolnostima Hrvatska poSta je zaprimala posiljke za
inozemstvo, naplacivana je postarina , a usluga nije obavljena i ne Zeli se
vratiti korisnicima novac. Nedavno smo imali slu¢aj da je poSiljatelj platio
postarinu za poSiliku u Izraelu 580,00 kuna Sto nije mali novac.
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14. Cesto puta kada se radi o kasnjenju Ured za korporativni marketin napise u
odgovoru korisniku da je poSilijka predana na poStu dana xx, ali ne piSe kada
je isporu¢ena pa se odmah dovodi u sumnju da poSta Zeli nesto sakriti, tim
viSe §to ne piSe kada je posiljka trebala biti isporuc¢ena.

15. Zasto vece posilijke postari ne nose na adresu kada je postarina placena za
isporuku na adresi gdje piSe u Zakonu o posStanskim uslugama da oni to ne
moraju raditi?

16.U odgovoru Ureda piSe da HP nije odgovorna ako paket nije dobro pakiran ili
nije odabrana odgovaraju¢a usluga. Sto je korisnik pogrijesio loSe pakiranje ili
uslugu ili oboje?

17.Da li poStar mora nositi sve poSiljke na dostavu za koje je plaéena dostava na
adresu ili moze i neke ostaviti a da uopce ne donosi na adresu? Ako to moze
po kojim pravilima i zasto se onda ne vraca viSe napla¢ena ostarina?

18.Problem je i u posSiljkama koje se predaju nakon krajnjeg roka, zna se da se
rok nece ispostivati ali se uredno naplati postarina kao da ¢e se dostaviti
poSiljka u roku.

19. Formulari koji se mogu pronaci na intenetu nemaju osnovne podatke za
rieSavanje reklamacije (primatelj, poSiljatelj, primitak poSiljke, kada je trebala
biti isporuCena , kada je isporu¢ena, koja je Steta i dr.) Formulare bi trebalo
objediniti.

20. Svakako treba zastititi poStara koji Cesto dogovaraju s primateljima ostavljanje
posiljaka kod trecih osoba ili isporuku bez potpisa i slicno. Dati im formular koji
bi primatelj trebao ispuniti da kasnije ne moze reci da je postar kriv za ,krivo*
iporucenu posiljku.

21.Kada se navode medunarodni pravni akti koji ne daju pravo korisnicima na
naknadu Stete svakako treba napisati koji su to pravni akti i koji €lanci u njima
to ne dozvoljavaju.

Pisanjem ovog dopisa Zeljeli smo da ostane pisani trag da je neSto poduzeto po
pitanju bolje zastite potroSaca.

S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lon&ar

Kopija : Predsjednik Uprave HP uprava@posta.hr ; ivan.culo@posta.hr ;
Jo Kempen, direktorica Ureda za korporativne komunikacije Jo.Kempen@posta.hr ;
odnosisjavnoscu@posta.hr
g. lgor Vujovié¢ Drustvo potroSac potrosac@zg.t-com.hr ; igorOlvujovic@gmail.com
gda. Durdica Pavlici¢ predsjednica Povjerenstva
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