KORISNICKA UPUTA

POSTUPAK PODNOSENJA PRITUZBI, ZAHTJEVA ZA POVRAT TROSKOVA |
OSTVARIVANJE PRAVA PUTNIKA TE ODSTETNIH ZAHTJEVA

Podnosenje prituzbi

Putnik ima pravo podnijeti pisanu prituzbu Zeljeznickom prijevozniku radi zastite svojih prava koja su
propisana Uredbom (EU) br. 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i
obvezama putnika u Zeljezni¢kom prijevozu i drugim propisima kojima se ureduju prava putnika.

Putnik mozZe podnijeti pisanu prituzbu u roku od tri mjeseca od dogadaja na koji se prituzba odnosi.

Zeljeznicki prijevoznik treba putniku obrazloZeno odgovoriti na prituzbu u roku od mjesec dana od dana
zaprimanja prituzbe, uz navodenje upute o daljnjem postupanju.

U opravdanim slucajevima Zeljeznicki prijevoznik moze dostaviti pisani obrazlozeni odgovor u razdoblju
od najvise tri mjeseca od dana zaprimanja prituzbe, uz obvezu prethodnog obavjestavanja putnika u
roku od mjesec dana od dana zaprimanja prituzbe.

Prituzba se moZe podnijeti:

- elektroni¢kom postom na reklamacije@hzpp.hr

- pisanim putem na adresu: HZ Putni¢ki prijevoz, Prodaja i marketing, Zagreb, Strojarska cesta 11 ili
druge adrese navedene u Prilogu Il.

- pisanim putem u knjigu Zalbe koja se nalazi na blagajni (popis sluzbenih mjesta naveden je u Prilogu

).

U prituzbi je potrebno navesti osnovne podatke o podnositelju (ime i prezime, podaci za kontakt) i
bitne elemente potrebne za rjeSavanje (razlog podnosenja prituzbe, datum i relacija putovanja, broj
vlaka) te dostaviti presliku karte i druge odgovaraju¢e dokaze. Osobni podaci putnika podnositelja
prituzbe obraduju se iskljucivo u svrhu rjeSavanja prituzbi sukladno Zakonu o provedbi Opée uredbe o
zastiti podataka (NN 42/18) i Uredbe (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeéa od 27. travnja 2016.
o0 zastiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju takvih podataka te o
stavljanju izvan snage Direktive 95/46/EZ (Opc¢a uredba o zastiti podataka).

PrituZzba koji ne sadrzi navedene podatke i dokaze, koji su potrebni kako bi se prituzba uzela u postupak
rjeSavanja, smatra se nepotpunom te ce Zeljeznicki prijevoznik u roku od osam dana pozvati
podnositelja na dopunu prituzbe i dostavu potrebnih podataka koje je putnik duzan dostaviti najkasnije
u roku od osam dana od dana primitka poziva na dopunu prituZzbe. Rok za dostavu pisanoga
obrazlozenog odgovora, uz uputu o daljnjem postupanju, tece od dana zaprimanja dopune prituzbe i
dostave svih potrebnih podataka.

Ako putnik u prituzbi ne navede osnovne podatke (ime i prezime, podaci za kontakt) ili u roku od osam
dana po primitku poziva ne dostavi prituzbu dopunjenu potrebnim podacima i dokazima, a bez kojih
Zeljeznicki prijevoznik nije u moguénosti postupati, prituzba se nece razmatrati te e se smatrati da nije
podnesena.

Ako putnik u propisanom roku ne dobije odgovor na prituzbu ili odgovorom nije zadovoljan, na temelju
Uredbe (EU) 2021/782 moze podnijeti zahtjev za ostvarivanje prava putnika Hrvatskoj regulatornoj
agenciji za mrezne djelatnosti (HAKOM) u roku od tri mjeseca od primitka informacija o odbijanju
izvorne prituzbe.

Zahtjev se moZe podnijeti:

- pisanim putem na adresu: Ulica Roberta Frange$a-Mihanovi¢a 9, 10 110 Zagreb
- elektronickim putem na e-Zalbe
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- elektronickom postom na zeljeznica@hakom.hr
- broj telefaksa: + 385 (0)1 / 7007-070.

Zahtjev treba sadrzavati:
— podatke o putniku (ime i prezime putnika, OIB i adresa prebivalista)
— predmet zahtjeva (kratak opis i razlozi zbog kojih putnik nije zadovoljan odgovorom
prijevoznika)
— dokaze (npr. karta i dr.)
— presliku prituzbe Zeljezni¢kom prijevozniku
— presliku odgovora Zeljeznickog prijevoznika na prituzbu
— ostalu raspolozZivu dokumentaciju.

HAKOM donosi odluku o zahtjevu putnika u pogledu prava i obveza obuhvaéenih Uredbom 2021/782,
u pravilu bez provodenja usmene rasprave, u najkracem moguéem roku, a najkasnije u roku od tri
mjeseca od dana prikupljanja relevantnih podataka. Zeljezni¢ki prijevoznik treba postupiti u skladu s
odlukom HAKOM-a.

Podnosenje zahtjeva za povrat troskova

Zahtjev za povrat troskova za neiskoristene ili djelomic¢no iskoriStene karte kupljene na blagajnama,
kartomatima ili u vlaku podnosi se na blagajni.

Zahtjev za povrat troskova za pojedinacne karte i mjesecne/polumjeseéne/15-odnevne/30-odnevne
pretplatne karte koje su upisane na pametnoj kartici podnosi se na blagajni.

Zahtjevi se podnose sukladno odredbama Tarife 101 toc¢ka 4.1.i 1.8.c.
Za karte koje nije moguce vratiti na blagajni zbog tarifnih propisa ili ostalih razloga, zahtjev se 3alje

elektroni¢kim putem na reklamacije@hzpp.hr ili adresu: HZ Putni¢ki prijevoz, Prodaja i marketing,
Strojarska cesta 11, Zagreb.

Zahtjev za povrat cijene neiskoristenih ili djelomi¢no iskoristenih e-karata, godisnjih pretplatnih karata
i priklju¢nih karata podnosi se elektroni¢kim putem na reklamacije@hzpp.hr ili adresu: HZ Putnicki
prijevoz, Prodaja i marketing, Strojarska cesta 11, Zagreb.

Ako putnik tijekom putovanja odustane od daljnjeg putovanja s kartom zapisanom na pametnoj kartici
ili e-kartom, vlakopratitelj putniku daje ovjereni zahtjev za ostvarivanje prava putnika, kojim se
potvrduje odustajanje putnika od daljnjeg putovanja. Za putnike s papirnatom kartom vlakopratitelj na
poledini karte potvrduje odustajanje putnika od daljnjeg putovanja. Zahtjev se $alje na
reklamacije@hzpp.hr.

Zahtjev za neiskoristene karte za postelju ili lezaj putnik Salje na reklamacije@hzpp.hr.

Ako u vlaku nema vlakopratitelja, putnik Salje zahtjev na reklamacije@hzpp.hr.

Zahtjev treba sadrzavati:

- podatke o putniku (ime i prezime, adresa stanovanja, OIB, podaci za kontakt, broj bankovnog
racuna IBAN)

- originalnu kartu (papirnate karte kupljene na blagajni, u vlaku ili na kartomatu), datum i relaciju
putovanja, broj vlaka

- presliku ili broj e-karte/karte zapisane na pametnoj kartici
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- razlog podnosenja zahtjeva za povrat troskova
- ostale relevantne dokumente kojima se dokazuje dodatni trosak.

Rokovi za predaju zahtjeva za povrat neiskoristenih ili djelomi¢no iskoriStenih karata ovise o vrsti karte
i propisani su Tarifom 101 — Tarifa za prijevoz putnika u unutarnjem prometu (tocka 4.2. za
pojedinacne karte, odnosno tocka 1.8.c) za pretplatne karte). Tarifa je objavljena na www.hzpp.hr, a
moZe se zatraziti na uvid i na blagajni u sluzbenom mjestu.

Podnosenja zahtjeva za ostvarivanje prava putnika

Putnik ima pravo na naknadu za kasnjenje u sljedeéim slucajevima:

- 25 %cijene karte za kasnjenja od 60 do 119 minuta

- 50 % cijene karte za kasnjenja od 120 minuta ili vise

- u sluéaju ucestalih kasnjenja ako putnik 6 mjeseci neprekidno koristi uslugu na temelju
pretplatne karte, ostvaruje pravo na vraéanje dijela iznosa pretplatne karte.

Putnik ostvaruje pravo na povrat troskova u sluaju propustene veze/nemoguénosti nastavka
putovanja zbog kasnjenja ili otkazivanja vlaka. Uz zahtjev za naknadu Stete zbog izgubljene
veze/nemogucnosti nastavka putovanja zbog kasnjenja ili otkazivanja vlaka, potrebno je dostaviti
potvrdenu kartu.

Ako se radi o iznosu manjem od 4 eura, naknada nece biti isplacena.

Zahtjev za ostvarivanje prava putnika moZete preuzeti na linku Naknada za kasnjenje.

Podnosenje odstetnih zahtjeva

Zahtjev za naknadu Stete koja nastane zbog smrti, ostecenja zdravlja ili ozljeda putnika podnosi se
pisanim putem na adresu: HZ Putnicki prijevoz, Pravni poslovi i ljudski potencijali, Zagreb, Strojarska
cesta 11.

Zahtjev za naknadu Stete mora biti obrazloZen i sadrzavati osobne podatke putnika/imatelju prava i
bitne elemente potrebne za rjeSavanje (datum i relacija putovanja, broj vlaka, mjesto, vrijeme, kratak
opis i okolnosti nesrece, opis Stete). Uz zahtjev za naknadu Stete, potrebno je dostaviti presliku karte
ili drugi dokaz kojim se dokazuje svojstvo putnika/imatelja prava. Uz zahtjev za naknadu Stete nastale
zbog smrti, oStecenja zdravlja ili ozljede putnika, potrebno je dostaviti obavijest o nezgodi putnika,
odnosno potvrdu o obavijesti sukladno ¢lanku 55. poglavlju VI. Priloga I. Uredbe (EU) 782/2021.

OSIGURANIJE PUTNIKA

Sukladno Zakonu o obveznim osiguranjima u prometu, HZ Putnicki prijevoz je s osiguravajucim
drustvom sklopio ugovor o obveznom osiguranju putnika od posljedica nesretnog slucaja, na temelju
kojeg putnik (osiguranik) kojemu se dogodi nesretni slucaj stjee vlastito i neposredno pravo
potraZivanja osigurnine prema osiguratelju. U slu¢aju smrti putnika, pravo izravnog zahtjeva na isplatu
osigurnine pripada korisniku osiguranja koji je naveden u uvjetima osiguranja.

HZ Putnicki prijevoz ima ugovorenu policu osiguranja od odgovornosti za $tete nanesene treé¢im
osobama.
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PRILOG I. Popis sluzbenih mjesta u kojima se nalazi knjiga zalbe

REGIONALNA JEDINICA ZAGREB
R.br. KOLODVOR/STAJALISTE
1. | Zagreb GK Putnicka sluzba
2. | Maksimir blagajna
3. | Trnava blagajna
4. | Culinec blagajna
5. | Sesvete blagajna
6. | Sesvetski Kraljevec blagajna
7. | Dugo Selo blagajna
8. | Ivani¢-Grad blagajna
9. | Novoselec blagajna
10. | Popovaca blagajna
11. | Kutina blagajna
12. | Banova Jaruga blagajna
13. | Novska blagajna
14. | Zagreb ZK blagajna
15. | Kustosija blagajna
16. | Vrapce blagajna
17. | Gajnice blagajna
18. | Podsused stajaliste blagajna
19. | Zapresié blagajna
20. | Brdovec blagajna
21. | Savski Marof blagajna
22. | Velika Gorica blagajna
23. | Sisak blagajna
24. | Sisak Caprag blagajna
25. | Sunja blagajna
26. | Duga Resa blagajna
27. | Karlovac Centar blagajna
28. | Karlovac blagajna
29. | Jastrebarsko blagajna




REGIONALNA JEDINICA VARAZDIN

R.br. KOLODVOR/STAJALISTE
1. | Zabok blagajna
2. | Bedekovcina blagajna
3. | Varaidin blagajna
4. | Cakovec blagajna
5. | Kotoriba blagajna
6. | Krapina blagajna
7. | Ludbreg blagajna
8. | Virovitica blagajna
9. | Vrbovec blagajna
10. | Krizevci blagajna
11. | Koprivnica blagajna
12. | Bjelovar blagajna
REGIONALNA JEDINICA VINKOVCI
R.br. KOLODVOR/STAJALISTE
1. | Vinkovci blagajna
2. | Strizivojna-Vrpolje blagajna
3. | Slavonski Brod blagajna
4. | Nova Kapela-Batrina blagajna
5. | Nova Gradiska blagajna
6. | Pleternica blagajna
7. | PoZega blagajna
8. | Osijek blagajna
9. | NaSice blagajna
10. | Slatina blagajna
11. | Beli Manastir blagajna
12. | Perkovci blagajna
REGIONALNA JEDINICA RIJEKA
R.br. KOLODVOR/STAJALISTE
1. | Rijeka blagajna
2. | Moravice blagajna
3. | Ogulin blagajna
4. | Pula blagajna
5. | Pazin blagajna

REGIONALNA JEDINICA SPLIT




R.br. KOLODVOR/STAJALISTE
1 Split blagajna
2. | Split Predgrade blagajna
3 Knin blagajna
4. | Sibenik blagajna

PRILOG Il. Popis adresa i kontakata organizacijskih jedinica mjerodavnih za rjesavanje
prituzbi i zahtjeva putnika

HZ PUTNICKI PRIJEVOZ

10 000 ZAGREB

Strojarska cesta 11

Tel: +385 (01) 3783-061 (8.00 — 15.00)
e-mail: reklamacije@hzpp.hr

HZ PUTNICKI PRIJEVOZ

Prodaja i marketing

10 000 ZAGREB

Strojarska cesta 11

Tel: +385 (01) 2336-932 (8.00 — 15.00)
e-mail: prodaja@hzpp.hr

Regionalna jedinica RIJEKA

51 000 RIJEKA

Trg kralja Tomislava 1

Tel: +385 (0)51 322-455 (8.00 — 15.00)
e-mail: rj_rijeka@hzpp.hr

Regionalna jedinica SPLIT

21 000 SPLIT

Obala kneza Domagoja 8

Tel: +385 (0)21 314-181 (8.00 — 15.00)
e-mail: rj_split@hzpp.hr

Regionalna jedinica VARAZDIN

42 000 VARAZDIN

Kolodvorska 17

Tel: +385 (0)42 200-870 (8.00 — 15.00)

e-mail: rj varazdin@hzpp.hr
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Regionalna jedinica VINKOVCI

32 100 VINKOVCI

Ante Starcevica 79

Tel: +385 (0)32 308-963 (8.00 — 15.00)
e-mail: rj_vinkovci@hzpp.hr

Regionalna jedinica ZAGREB

10 000 ZAGREB

Trg Ante Starceviéa 1

Tel: +385 (0)1 4533-582 (8.00 — 15.00)
e-mail: rj zagreb@hzpp.hr

Nacionalno regulatorno tijelo za provedbu Uredbe 2021/782 o pravima i obvezama putnika
u Zeljeznickom prometu

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM)
Ulica Roberta Frange$a-Mihanoviéa 9

10 110 Zagreb

e-mail: zeljeznica@hakom.hr

telefaks: (0)1 7007-070

www.hakom.hr
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