HAKOM

KLASA: UP/1-341-05/24-02/03
URBROJ: 376-03-24-12
Zagreb, 22. studenoga 2024.

Na temelju ¢lanaka 32. i 33. Zakona o regulaciji trziSta Zeljeznic¢kih usluga i zastiti prava putnika
u zeljeznickom prijevozu (NN br. 104/17) te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN
br. 47/09 i 110/21) u postupku inspekcijskog nadzora nad trgovackim drustvom HZ Infrastruktura
d.0.0. sa sjediStem u Zagrebu, Mihanovic¢eva ulica 12, OIB: 39901919995, u pogledu provedbe
Clanka 28. stavka 1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 29. travnja 2021. 0
pravima i obvezama putnika u zeljezni¢kom prijevozu, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne
djelatnosti, Zagreb, Ulica Roberta Frange$a-Mihanovi¢a 9, OIB: 87950783661, po inspektoru za
regulaciju trzista zeljeznickih usluga i zastitu prava putnika u Zeljezni¢kom prijevozu donosi

RJESENJE

I.  Utvrduje se da upravitelj kolodvora, HZ Infrastruktura d.o.0., iz Zagreba, Mihanovi¢eva
ulica 12, OIB: 39901919995, nije u cijelosti postupio sukladno ¢lanku 28. stavku 1. Uredbe
(EV) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeca od 29. travnja 2021. 0 pravima i obvezama
putnika u zeljeznickom prijevozu.

Il.  Nalaze se upravitelju kolodvora, HZ Infrastruktura d.0.0., iz Zagreba, Mihanovi¢eva ulica
12, OIB: 39901919995, da u roku od 10 dana od primitka ovog rjeSenja, u svim sluZzbenim
mjestima koja su otvorena za prijevoz putnika postupi u cijelosti sukladno ¢lanku 28. stavku
1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeca od 29. travnja 2021. 0 pravima i
obvezama putnika u Zeljezni¢kom prijevozu.

ObrazlozZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) temeljem ¢lanaka 32. i 33.
Zakona o regulaciji trziSta Zeljeznic¢kih usluga i zastiti prava putnika u Zeljeznickom prijevozu (NN
br. 104/17; dalje: ZRTZU) po inspektoru za regulaciju trzista Zeljeznickih usluga i zastitu prava
putnika u Zeljeznickom prijevozu (dalje: inspektor) provela je po sluzbenoj duznosti inspekcijski
nadzor nad trgovackim drustvom HZ Infrastruktura d.0.0. sa sjedistem u Zagrebu, Mihanoviéeva
ulica 12, OIB: 39901919995 (dalje: nadzirana osoba).

Inspekcijski nadzor proveden je radi utvrdivanja ¢injeni¢nog stanja u pogledu izvrSenja obveza
nadzirane osobe propisanih ¢lankom 28. stavka 1. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i
Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama putnika u Zzeljeznickom prijevozu (dalje:
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Uredba). Slijedom navedenog, nadzirana osoba duzna je uspostaviti mehanizam za rjeSavanje
prituzbi u pogledu prava i obveza obuhvacenih Uredbom u svojem podrucju nadleznosti. Putnike
jasno informira o svojim podacima za kontakt i radnom jeziku ili radnim jezicima.

Inspektor je proveo inspekcijske preglede u 7 sluzbenih mjesta radi kontrole izvrSenja uvodno
navedenih obveza nadzirane osobe, o ¢emu je sastavio sluzbene biljeske od 19. kolovoza 2024.
prema utvrdenom ¢injeni¢nom 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 ¢lanka 28. stavka 1. Uredbe uoceno je da nadzirana osoba u sluzbenim
mjestima: Pleternica, Zarilac, Knezci, Bu¢je Koprivnica, Novoselci, Mihaljevci i Trenkovo u
prostoru za informiranje putnika ne istice mehanizam za rjeSavanje prituzbi u pogledu prava i
obveza obuhvaéenih Uredbom u svojem podrucju nadleznosti. Ono S§to nadzirana osoba U
sluzbenim mjestima Pleternica i Knezci u prostoru za informiranje putnika istice je kratka
,»Obavijest o gradanskim upitima, prituzbama i pohvalama® (dalje: obavijest) koja sadrzi kontakt
podatke (elektronicka posta i poStanska adresa) za upucivanje upita, prituzbi 1 pohvala, iz ¢ega je
razvidno da nadzirana osoba nije uspostavila predmetni mehanizam za rjeSavanje prituzbi u
pogledu prava i obveza obuhvacenih Uredbom.

Nadalje, inspektor je temeljem ¢lanaka 30. i 52. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br.
47/09 i 110/21) pozvao nadziranu osobu zaklju¢kom KLASA: UP/1-341-05/24-02/03, URBOJ:
376-03-24-10 od 19. kolovoza 2024. na izjasnjavanje o svim ¢injenicama, okolnostima i pravnim
pitanjima vaznim za rje$avanje predmetne upravne stvari prije donoSenja rjeSenja. Nadzirana osoba
se ocitovala 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 uo¢enih nepravilnosti na na¢in da je izradila nacrt
korisnicke upute pod nazivom ,,Postupak podnosSenja i rjeSavanja prituzbi“ u cilju uspostavljanja
mehanizma za rjeSavanje prituzbi U pogledu prava i obveza obuhvacenih Uredbom u svojem
podrucju nadleznosti, koji je dostavila kao privitak o€itovanju.

Uvidom u prilozeni dokument ,,Postupak podno$enja i rjeSavanja prituzbi* utvrden je napredak u
odnosu na obavijesti koje su istaknute u nadziranim sluzbenim mjestima, i to u vidu dopune
sadrzaja kojim se putniku ukazuje na postupak podnoSenja prigovora i rjeSavanja prituzbi, a Sto
obavijest koju trenutno nadzirana osoba istice na sluzbenim mjestima nema. Kako bi nadzirana
osoba ucinkovitije rjeSavala prigovore putnika, potice se da detaljnije propiSe sadrzaj osnovnih
podataka koje podnositelj prigovora treba podnijeti (npr. navod konkretnih podataka za kontakt
temeljem kojih ¢e nadzirana osoba komunicirati s podnositeljem prigovora). Takoder, kako bi se
jasnije razlucila podrucja nadleznosti izmedu Zeljezni¢kog 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 podru¢ja nadleznosti po kojima ima obveze
postupanja u skladu s Uredbom.

Obzirom da nadzirana osoba upravlja sa vise od 500 sluzbenih mjesta u kojima je voznim redom
predvideno zadrzavanje vlakova radi ulaska i izlaska putnika, potrebno je da u svim ovim
sluzbenim mjestima nadzirana osoba postupa u skladu s uvodno nazna¢enom odredbom Uredbe,
odnosno objavi doradenu korisni¢ku uputu naslova ,,Postupak podnosenja i rjeSavanja prituzbi.
Putnicima se mora dati jasna informacija o postupku, odnosno kada i na koji nacin se mogu s
prituzbom obratiti nadziranoj osobi kao upravitelju kolodvora, a §to kako je utvrdeno do sada nije
bio slucaj i §to ne osporava ni sama nadzirana osoba.

Slijedom svega navedenog zakljuceno je kako nadzirana osoba nije dokazala kako u cijelosti
postupa sukladno odredbi ¢lanka 28. stavka 1. Uredbe. Stoga je utvrdeno kao u tocki I. izreke i
naloZeno kao u tocki II. izreke ovog rjesenja.



Ovo rjesenje ¢e se na odgovarajuci nacin objaviti na sluzbenoj mreznoj stranici HAKOM-a.
UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ovog rjeSenja Zalba nije dopustena, ali se moze u roku 30 dana od dana primitka istog
pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podrucju kojeg tuzitelj ima prebivaliste, odnosno
sjediste.

Inspektor za regulaciju trziSta Zeljeznickih usluga
i zaStitu prava putnika u Zeljezni¢kom prijevozu

Ivan Simunec, mag. ing. traff.

Dostaviti:
1. HZ Infrastruktura d.0.0., Mihanovi¢eva ulica 12, 10000 Zagreb — osobna dostava
2. Uspis



