
 
 

 

HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA ZA MREŽNE DJELATNOSTI 

Ulica Roberta Frangeša-Mihanovića 9, 10110 Zagreb / OIB: 87950783661 / Tel: (01) 7007 007, Faks: (01) 7007 070 / www.hakom.hr 

 

KLASA: UP/I-341-05/24-02/03 

URBROJ: 376-03-24-12 

Zagreb, 22. studenoga 2024. 

 

Na temelju članaka 32. i 33. Zakona o regulaciji tržišta željezničkih usluga i zaštiti prava putnika 

u željezničkom prijevozu (NN br. 104/17) te članka 96. Zakona o općem upravnom postupku (NN 

br. 47/09 i 110/21) u postupku inspekcijskog nadzora nad trgovačkim društvom HŽ Infrastruktura 

d.o.o. sa sjedištem u Zagrebu, Mihanovićeva ulica 12, OIB: 39901919995, u pogledu provedbe 

članka 28. stavka 1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeća od 29. travnja 2021. o 

pravima i obvezama putnika u željezničkom prijevozu, Hrvatska regulatorna agencija za mrežne 

djelatnosti, Zagreb, Ulica Roberta Frangeša-Mihanovića 9, OIB: 87950783661, po inspektoru za 

regulaciju tržišta željezničkih usluga i zaštitu prava putnika u željezničkom prijevozu donosi 

 

 

 

RJEŠENJE 

 

 

 

I. Utvrđuje se da upravitelj kolodvora, HŽ Infrastruktura d.o.o., iz Zagreba, Mihanovićeva 

ulica 12, OIB: 39901919995, nije u cijelosti postupio sukladno članku 28. stavku 1. Uredbe 

(EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeća od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama 

putnika u željezničkom prijevozu. 

 

II. Nalaže se upravitelju kolodvora, HŽ Infrastruktura d.o.o., iz Zagreba, Mihanovićeva ulica 

12, OIB: 39901919995, da u roku od 10 dana od primitka ovog rješenja, u svim službenim 

mjestima koja su otvorena za prijevoz putnika postupi u cijelosti sukladno članku 28. stavku 

1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeća od 29. travnja 2021. o pravima i 

obvezama putnika u željezničkom prijevozu. 

 

 

 

 

O b r a z l o ž e nj e 

 

 

 

Hrvatska regulatorna agencija za mrežne djelatnosti (dalje: HAKOM) temeljem članaka 32. i 33. 

Zakona o regulaciji tržišta željezničkih usluga i zaštiti prava putnika u željezničkom prijevozu (NN 

br. 104/17; dalje: ZRTŽU) po inspektoru za regulaciju tržišta željezničkih usluga i zaštitu prava 

putnika u željezničkom prijevozu (dalje: inspektor) provela je po službenoj dužnosti inspekcijski 

nadzor nad trgovačkim društvom HŽ Infrastruktura d.o.o. sa sjedištem u Zagrebu, Mihanovićeva 

ulica 12, OIB: 39901919995 (dalje: nadzirana osoba).  

 

Inspekcijski nadzor proveden je radi utvrđivanja činjeničnog stanja u pogledu izvršenja obveza 

nadzirane osobe propisanih člankom 28. stavka 1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i 

Vijeća od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama putnika u željezničkom prijevozu (dalje: 
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Uredba). Slijedom navedenog, nadzirana osoba dužna je uspostaviti mehanizam za rješavanje 

pritužbi u pogledu prava i obveza obuhvaćenih Uredbom u svojem području nadležnosti. Putnike 

jasno informira o svojim podacima za kontakt i radnom jeziku ili radnim jezicima.  

 

Inspektor je proveo inspekcijske preglede u 7 službenih mjesta radi kontrole izvršenja uvodno 

navedenih obveza nadzirane osobe, o čemu je sastavio službene bilješke od 19. kolovoza 2024. 

prema utvrđenom činjeničnom stanju, i to: KLASA: UP/I-341-05/24-02/03, URBROJ: 376-03-24-

03 do 376-03-24-09 koje je nadzirana osoba zaprimila 21. kolovoza 2024. 

 

Kontrolom provedbe članka 28. stavka 1. Uredbe uočeno je da nadzirana osoba u službenim 

mjestima: Pleternica, Zarilac, Knežci, Bučje Koprivnica, Novoselci, Mihaljevci i Trenkovo u 

prostoru za informiranje putnika ne ističe mehanizam za rješavanje pritužbi u pogledu prava i 

obveza obuhvaćenih Uredbom u svojem području nadležnosti. Ono što nadzirana osoba u 

službenim mjestima Pleternica i Knežci u prostoru za informiranje putnika ističe je kratka 

„Obavijest o građanskim upitima, pritužbama i pohvalama“ (dalje: obavijest) koja sadrži kontakt 

podatke (elektronička pošta i poštanska adresa) za upućivanje upita, pritužbi i pohvala, iz čega je 

razvidno da nadzirana osoba nije uspostavila predmetni mehanizam za rješavanje pritužbi u 

pogledu prava i obveza obuhvaćenih Uredbom.  

 

Nadalje, inspektor je temeljem članaka 30. i 52. Zakona o općem upravnom postupku (NN br. 

47/09 i 110/21) pozvao nadziranu osobu zaključkom KLASA: UP/I-341-05/24-02/03, URBOJ: 

376-03-24-10 od 19. kolovoza 2024. na izjašnjavanje o svim činjenicama, okolnostima i pravnim 

pitanjima važnim za rješavanje predmetne upravne stvari prije donošenja rješenja. Nadzirana osoba 

se očitovala podneskom broj i znak: 836/24, 1.1.1/GH, od 4. rujna 2024., u kojem je u bitnome 

navela da je poduzela mjere u cilju uklanjanja uočenih nepravilnosti na način da je izradila nacrt 

korisničke upute pod nazivom „Postupak podnošenja i rješavanja pritužbi“ u cilju uspostavljanja 

mehanizma za rješavanje pritužbi u pogledu prava i obveza obuhvaćenih Uredbom u svojem 

području nadležnosti, koji je dostavila kao privitak očitovanju.  

 

Uvidom u priloženi dokument „Postupak podnošenja i rješavanja pritužbi“ utvrđen je napredak u 

odnosu na obavijesti koje su istaknute u nadziranim službenim mjestima, i to u vidu dopune 

sadržaja kojim se putniku ukazuje na postupak podnošenja prigovora i rješavanja pritužbi, a što 

obavijest koju trenutno nadzirana osoba ističe na službenim mjestima nema. Kako bi nadzirana 

osoba učinkovitije rješavala prigovore putnika, potiče se da detaljnije propiše sadržaj osnovnih 

podataka koje podnositelj prigovora treba podnijeti (npr. navod konkretnih podataka za kontakt 

temeljem kojih će nadzirana osoba komunicirati s podnositeljem prigovora). Također, kako bi se 

jasnije razlučila područja nadležnosti između željezničkog prijevoznika i upravitelja kolodvora, a 

s ciljem da putniku bude jasno kojem subjektu treba podnijeti prigovor, s obzirom na razlog 

prigovora, nadzirana osoba treba navesti konkretna područja nadležnosti po kojima ima obveze 

postupanja u skladu s Uredbom.   

 

Obzirom da nadzirana osoba upravlja sa više od 500 službenih mjesta u kojima je voznim redom 

predviđeno zadržavanje vlakova radi ulaska i izlaska putnika, potrebno je da u svim ovim 

službenim mjestima  nadzirana osoba postupa u skladu s uvodno naznačenom odredbom Uredbe, 

odnosno objavi dorađenu korisničku uputu naslova „Postupak podnošenja i rješavanja pritužbi“. 

Putnicima se mora dati jasna informacija o postupku, odnosno  kada i na koji način se mogu s 

pritužbom obratiti nadziranoj osobi kao upravitelju kolodvora, a što kako je utvrđeno do sada nije 

bio slučaj i što ne osporava ni sama nadzirana osoba.  

 

Slijedom svega navedenog zaključeno je kako nadzirana osoba nije dokazala kako u cijelosti 

postupa sukladno odredbi članka 28. stavka 1. Uredbe. Stoga je utvrđeno kao u točki I. izreke i 

naloženo kao u točki II. izreke ovog rješenja.  
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Ovo rješenje će se na odgovarajući način objaviti na službenoj mrežnoj stranici HAKOM-a. 

 

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU: 

 

Protiv ovog rješenja žalba nije dopuštena, ali se može u roku 30 dana od dana primitka istog 

pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na području kojeg tužitelj ima prebivalište, odnosno 

sjedište.  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Dostaviti:  

1. HŽ Infrastruktura d.o.o., Mihanovićeva ulica 12, 10000 Zagreb – osobna dostava 

2. U spis 

Inspektor za regulaciju tržišta željezničkih usluga 

i zaštitu prava putnika u željezničkom prijevozu 

 

 

 

Ivan Šimunec, mag. ing. traff. 


