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HAKOM | HRVATSKA REGULATORNA AGENCUIA ZA
MREZNE DJELATNOSTI

UPOZNAJTE SVOJA

PRAVA | OBVEZE

U ZELJEZNICKOM
PUTNICKOM PRIJEVOZU

INFORMACLJE SU DOSTUPNI

-
« u kolodvoru/stajalistu
« na www.hzpp.hr

« na telefonskom broju 060 333 444
(cijena poziva iz fiksne mreze 1.39 kn/min+ PDV,
aizmobilne 2,37 kn/min + PDV)

S‘(ANJE U PROMETU

« kasnjenja vlaka dulja od 15
minuta moraju biti najavljena u
| kolodvoru i viaku

ZNATELI?

Kupn;om kane 2 vlak sklapale ugovor,

putnika u domacem prometu) koji st
objavljeni na www.hzpp.hr
i dostupni na blagajnama

Zbog navedenog se smatra da ste s opéim uvjetima u
cijelosti upoznati!

KUPILI STE KART!

Obvezno provjerite je li karta ispostavijena prema Vasem
zahtjevu i odgovara li naplaceni iznos iznosu navedenom na
karti.

ZNATE

Ako u kolodvoru nema blagajne ili ako
blagajna ne radi, kartu ste duzni kupiti
uviaku,

Ako blagajna radi, a niste kupili kartu,
obvezni ste javiti se kondukteru, platiti
kartu i dodatak u iznosu od 15 kuna.

Ako nemate kartu i niste se javili kondukteru, placate
tarifni dodatak u iznosu od 500 kuna.

Kupnja karte moguca je i putem interneta.

Za kupljenu e-kartu ne vraéa se novac u
slu¢aju odustajanja od prijevoza iz bilo
kojeg razloga.

DODATAK OD 500 KUNA placate i za:
W,

«zadrzavanje u vlaku bez namjere putovanja
'+ ometanje konduktera pri naplati karte

« zauzimanje vie sjedala

+ namjerno izbjegavanje kontrole karte

« nedostatak novca za placanje karte

« odbijanje pla¢anja karte.

PODRSKA OSOBAMA S INVALIDITETOM |
OSOBAMA SMANJENE POKRETUJIVOSTI

HZ Infrastruktura i HZ Putnicki prijevoz
osiguravaju besplatnu podriku osobama Vasa
s invaliditetom i osobama smanjene
pokretljivosti tijekom ulaska, boravka i
izlaska iz viaka.

putnitka
prava

Kada i kako traziti podriku? adshuat ruke
najkasnije 48 sati prije putovanja na jedan |

od sljedecih natina:

060 333 444 (svakodnevno 5.00-23.00; cijena poziva iz
fiksne mreze je 1,74 kn/min, a iz mobilne 2,96 kn/min,
HT d.d), i 013782 583

informacije@hzpp.hr na blagajni

PRAVA | OBVEZE PUTNIKA

ODUSTAJETE OD PUTOVANJA?

NEISKORISTENA karta moze se vratiti (ne
~ odnosi se na e-karte).
Povrat novca mozete zatraziti na
blagajniili postom na adresu HZ Putnicki
prijevoz, Prodaja i marketing, Livadarski
put 17,10 000 Zagreb.
© Vise na wwwhzpphr u izbomiku
Korisni¢ki centar - Propisi/pravilnici/upute

PUTOVANJE VAM JE ONEMOGUCENO ZBOG SMETNJI
ZA KOJE JE ODGOVORAN PRIJEVOZNIK?

Kartu potvrdite u kolodvoru u kojemu je nastala
smetnja nakon ¢ega mozete:

« bez doplate razlike u cijeni karte prevesti se do o *
dredisnog kolodvora prvim sljedecim viakom ili na drugi
nacin

« vratiti se u polazni kolodvor bez nadoplate, uz povrat
naplacenog iznosa karte

« odustati od daljnjeg putovanja i zatraZiti da se za
nerealizirani dio putovanja vrati odgovarajuci iznos cijene

karte

« produljiti rok valjanosti karte za trajanja smetnje u
prometu

- zahtijevati placanje troskova nocenja ako postoji
mogucnost nastavka putovanja sljedeci dan.

KAKO ZASTITI SVOJA PRAV.

ISKORISTITE SVOJE PRAVO NA PRAVNU ZASTITU |
ULOZITE PRIGOVOR

Kako?

I. korak - pisani prigovor HZ
Putnickom prijevozu na jedan od
navedenih nacina:

« postom na adresu HZ Putnicki
prijevoz d.o.0, Strojarska cesta 11,
10 000 Zagreb

« elektroni¢kom po3dtom na adresu
reklamacije@hzpp.hr

« putem knjige zalbe koja se nalazi
u kolodvoru.

Kada?

Ne kasnije od 30 dana od dana saznanja za radnju,
postupak ili propust zbog kojih smatrate da su
povrijedena Vasa prava.

Kada oéekivati odgovor?

. HZ Putniéki prijevoz duzan je dostaviti pisanu
obrazlozenu odluku u roku od 30 dana od
- dana ja prigovora. U op
sluéajevima, HZ Putni¢ki prijevoz moze
dostaviti pisanu, obrazlozenu odluku u roku
od tri mjeseca, 0 ¢emu putnika treba obavijestiti u roku od
30 dana od dana zaprimanja prigovora.

Vise na www.hzpp.hr
u izborniku Korisni¢ki
centar-Propisi/

pravilnici/upute

Internet portalu tijela za provedbu Uredbe 1371/2007
o pravima i obvezama putnika u Zeljeznickom prometu
HAKOM-a ; www.hakom.hr

IL korak
pisana valdanaci
~ korisnika usluga HZ Putnickog
Kako?
« slanjem prig kl. ij

[

HAKOM

Nakon provedenog postupka kod HZ Putni¢kog prijevoza
i Povjerenstva za reklamacije potroaca - korisnika usluga
HZ Putni¢kog prijevoza, zahtjev mozete poslati HAKOM-u.

Kako?
« postom na adresu Ulica Roberta Frange$a Mihanovica 9,
10 110 Zagreb
« elektroni¢ckom postom
15 - izbornik e-Zalbe na

= 2 https://www.hakom.hr/

% o default.aspx?id=61
« telefaksom na broj+

[ 6 385 (0)1 700 70 70

Kada?

U roku od 30 dana od dana zaprimanja pisanog odgovora
Povjerenstva ili ako niste zaprimili pisani odgovor
Povjerenstva na svoju pisanu reklamaciju, imate pravo
podnijeti zahtjev HAKOM-u u roku od 45 dana od dana

potrosaca - korisnika uslug- HZ Putmckog prijevoza na
jedan od sljedecih natina:
+ postom na adresu Strojarska cesta 11, 10 000 Zagreb
» elektroni¢kom podtom na adresu potrosac@hzpp.hr.

Kada?

U roku od 30 dana od dana dostave pisane odluke iz
prvog stupnja, tj. odluke HZ Putnickog prijevoza.

Kako postupa i -
korisnika usluga Hl Putmt‘.l(ng prijevoza?

DA BI VAS ZAHTJEV BIO POTPUN TREBA SADRZAVATI:

\+ podatke o putniku (ime i prezime
putnika, adresa prebivalidta) i potpis
+predmet zahtjeva (kratak opis i razloge
zbog kojih putnik nije zadovoljan
odgovorom Povjerenstva)

+ dokaze
« preslike prigovora Zeljeznitkom prijevozniku, odgovora

te nakon toga donijeti odluku i dostaviti pisani odgovor u
roku od 30 dana od dana zaprimanja reklamacije.

AKO NISTE ZADOVOLINI PISANIM ODGOVOROM

POVJERENSTVA ZA REKLAMACLJE POTROSACA KORISNIKA
USLUGA HZ PUTNICKOG PRIJEVOZA, OBRATITE SE

REGULATORNOM TUELU NADLEZNOM ZA ZASTITU
PRAVA PUTNIKA U ZELJEZNICKOM PRIJEVOZU HAKOM-u.

d:

« presliku os;ale raspolozi\:’e dokumentacije (npr. karte,
zapisnik i sL).

HAKOM

donosi odluku o zahtjevu u najkracem moguéem roku, a
najkasnije u roku od 60 dana od dana prikupljanja svih
relevantnih podataka.



