UPUTA ZA PUTNIKE
POSTUPAK PODNOSENJA | RIESAVANJA REKLAMACIJA
| ODSTETNIH ZAHTJEVA

Postupak sa reklamacijama
Svaki putnik ima pravo podnijeti prigovor radi zastite svojih prava koja su uredena Zakonom o regulaciji
trZista Zeljeznickih usluga (NN 71/14) i drugim propisima kojima se ureduju prava putnika.

Reklamacija se moZe odnositi na rad osoblja nekoga od drustava u sklopu HZ-a, to¢nost i uéestalost
voznje vlakova, kvaliteta mobilnih sredstava, stanje i kvaliteta infrastrukturnih objekata, radno vrijeme
sluzbenih mjesta, kapacitet prijevoznih sredstava, nedostatak dodatnih usluga koje osiguravaju pomoc¢
i ugodnije boravljenje u infrastrukturnim objektima i mobilnim sredstvima, te ostali razlozi iz djelokruga
poslovanja HZ Putni¢kog prijevoza i pripadajucih drustava.

Reklamaciju je moguce uputiti:
- putem elektronicke posSte na e-mail adresu: reklamacije@hzpp.hr
- putem Knjige Zalbi (K-93) u svakom sluzbenom mjestu gdje je omogucena prodaja prijevoznih
karata i u propisano radno vrijeme ( Prilog | )
- pismenim putem na adresu: HZ Putnicki prijevoz, Zagreb, Strojarska 11
- pismenim putem na adresu nadlezne Regionalne jedinice na koju se navedena reklamacija,
primjedba ili prijedlog odnosi ( Prilog I1')

Reklamacija se uzima u postupak samo onda ako isti sadrzi osnovne podatke o poSiljaocu, te elemente
potrebne za rjeSavanje. Zahtjevi neprimjerenog i uvredljivog sadrZzaja koji nisu potpisani nece se
uzimati u razmatranje.

Odgovor stranci urucuje se najkasnije u roku 15 radnih dana medijem kojim ga je i poslao. Ako je zbog
neizbjeznih razloga potrebno produljiti rok, stranka treba biti obavijeStena o istom uz navodenje
razloga.

Ukoliko putnik u propisanom roku ne dobije odgovor na prigovor ili sa istim nije zadovoljan, temeljem
Zakona o regulaciji trzista Zeljeznickih usluga, ima pravo podnijeti prigovor Hrvatskoj regulatornoj
agenciji za mrezne djelatnosti (HAKOM) i to u roku od 15 dana od zaprimanja odgovora (ukoliko
odgovorom nije zadovoljan), odnosno 45 dana od dana predavanja prigovora HZ Putni¢kom prijevozu
(ukoliko nije zaprimio odgovor). Odluka HAKOM-a obvezujuca je za obje strane u sporu.

Protokol postupanja kod zahtjeva za povrat novca
Povrat cijene neiskoristenih ili djelomic¢no iskoristenih prijevoznih karata podnosi se Sluzbi kontrole
prihoda u pisanom obliku na adresu:

HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o., Sluzba kontrole prihoda, Livadarski put 17, Zagreb.

Zahtjev mora sadrzavati:

- podatci o putniku (prezime i ime, adresa stanovanja, podatci za kontakt, broj bankovnog racuna)
- originalna prijevozna karta, datum i relacija putovanja, te broj vlaka

- razlog podnosenja zahtjeva za povrat novca

- ostali relevantni dokumenti kojima se dokazuje dodatni troSak

Rokovi za predaju zahtjeva za povrat neiskoristenih ili djelomic¢no iskoristenih prijevoznih karata ovise
o vrsti prijevozne karte, a propisani su Tarifom 101 — Tarifa za prijevoz putnika u domacem prometu
(tocka 11.2. za pojedinacne prijevozne karte, te tocka 14.5.D za pretplatne prijevozne karte). Tarifa je
objavljena na sluzbenim web stranicama www.hzpp.hr, a istu je sluzbeno osoblje na zahtjev putnika
duzno dati na uvid.


http://www.hzpp.hr/

Podnosenje zahtjeva za naknadu stete

Zahtjev za naknadu Stete se moze podnijeti kada se zbio neki od sljedecih dogadaja:

- izgubljena veza i / ili nemoguénost nastavka putovanja uzrokovana kasnjenjem ili otkazivanjem
vlaka

- nestanak i oStecdivanje prtljage u izvanrednom dogadaju

- oStecivanje praéenih motornih vozila

- ozljedivanje putnika

- usmrdivanje putnika

- druge nastale Stete za koje podnositelj zahtjeva zahtijeva naknadu Stete.

Putnik iliimatelj prava zahtjev za naknadu Stete zbog kasnjenja vlakaiili prekida prometa mora podnijeti
u roku od 30 dana od kada je putovanje zavrseno ili kada je trebalo biti zavrSeno. Za Stetu koja nastane
zbog smrti, ostecenja zdravlja ili ozljeda putnika, prijevoznik odgovara po opcim propisima o
odgovornosti za Stetu.

Zahtjev se zajedno sa relevantnom dokumentacijom upuéuje pismenim putem na adresu:
- HZ-Putnicki prijevoz d.o.o. Zagreb, Strojarska 11
- najbliZze Regionalne jedinice ( Prilog Il )

Prijava Stetnog dogadaja ili zahtjev za naknadu Stete uzima se u postupak samo onda ako su u prijavi

Stetnoga dogadaja barem sadrzani:

- podatci o putniku (prezime i ime, datum rodenja, adresa stanovanja)

- originalna prijevozna karta, datum i relacija putovanja, te broj vlaka

- okolnosti nesreée (mjesto, vrijeme, kratki opis nesrece)

- opis Stete (usmréenje, ozljeda, nestanak ili oste¢enje osobnih stvari i / ili prtljage)

- zapisnik o nesretnom slucaju (K-90) u slucaju usmréivanja, ozljedivanja, nestanaka ili ostecivanja
osobnih stvari i / ili prtljage u izvanrednom dogadaju i drugo, koji ispostavlja kondukter za Stetni
dogadaj koji nastane u vlaku odnosno Sef kolodvora onda ako Stetni dogadaj nastane na
kolodvorskom podruéju odmah po nastanku Stetnog dogadaja ili

- potvrdena prijevozna isprava u slucaju otkazivanja, kasnjenja ili propustanja veze vlakova.
Prijevoznu ispravu potvrduje informacijski radnik u Zagreb Glavnom Kolodvoru, a u drugim
kolodvorima radnik na putnickoj blagajni u sluzbenom mjestu za radnoga vremena blagajne
odnosno prometno osoblje HZ-Infrastrukture d.0.0. u sluzbenim mjestima za koje sistematizacijom
nije predviden rad blagajnika i u vrijeme kada je blagajna zatvorena.

Zahtjev se mora obraditi i rijeSiti u Sto kra¢em roku, koji ne smije biti dulji od 30 dana racunajuci od
trenutka zaprimanja onda ako podnositelj zahtjeva ima prebivaliste na podrucju Republike Hrvatske
odnosno Sest mjeseci ako podnositelj zahtjeva ima prebivaliSte u drugoj drzavi.

Ako je zbog neizbjeznih razloga potrebno produljiti rok, tada poslovi, sluzba ili jedinica mjerodavna za
rjeSavanje reklamacije mora obavijestiti imatelja prava o tome uz navodenje razloga.

Imatelja prava o ishodu rje$enja reklamacije obavje$¢uje HZ-Putni¢ki prijevoz d.o.o. Kada je za stranku
rjeSenje pozitivno, obavijest treba sadrzavati i nacin na koji ¢e se nadoknaditi ucinjena Steta.

PRILOZI:
Prilog | - Popis sluzbenih mjesta gdje postoji Knjiga Zalbe ( K-93 )
Prilog Il - Popis adresa organizacijskih jedinica mjerodavnih za rjeSavanje Zalbi, reklamacija, primjedba ili prijedloga



