Godisnje izvjesce o kakvoci usluge
HZ Putniékog prijevoza za 2021. godinu



Na temelju &l. 28. Standardi kakvoce usluge Uredbe (EZ) br. 1371/2007 Europskog parlamenta
i Vije¢a od 23. listopada 2007. o pravima i obvezama putnika u Zeljeznic¢kom prometu, HZ
Putni¢ki prijevoz objavljuie GodiSnje izvijeS¢e o kakvocéi usluge za 2021. koje obuhvaca
elemente navedene u Prilogu Ill. Uredbe.

1. Informacije i prijevozne karte

Informacije o prijevozu i prijevozne karte dostupne su u svim sluzbenim mjestima za prijam i
otpremu putnika gdje god je to moguce u skladu s tehni¢kim uvjetima, na internetskim
stranicama i u viaku.

Za vrijeme putovanja informacije daje vlakopratno osoblje koje izdaje i prijevozne karte. Na
sluzbenim mjestima za prijam i otpremu putnika u kojima je omogucena prodaja karata
informacije prije putovanja daju radnici HZPP na blagajnama, a u sluzbenim mjestima u kojima
nema prodaje karata informacije daje upravitelj infrastrukture u slu¢aju da je sluzbeno mjesto
zaposjednuto.

U sluzbenim mjesta za prijam i otpremu putnika istaknute su sljedeée obavijesti: obavijest o
radnom vremenu, cijene karata za u€estale relacije, redovne obavijesti o popustima i druge
obavijesti za putnike, izvadak iz voznog reda, Korisni¢ka uputa - postupak podnoSenja i
rieSavanja prigovora, obavijest o0 moguénostima kupnje karte i obavijest o prijevozu osoba s
invaliditetom.

Sluzbena mjesta

Regionalna
jedinica Kolodvori | Stajalista Ukupno
Zagreb 43 56 99
Vinkovci 43 88 131
Varaidin 38 83 121
Rijeka 37 36 73
Split 27 38 65
Ukupno 188 301 489
Blagajne
Regionalna ?Iagajna Eslagajna Blagajna
Jedinica kolodvor | stajaliSte povremeno
Zagreb 21 11
Vinkovci 13 1
Varazdin 12 2 4
Rijeka 5 0
Split 4 0
Ukupno 55 14 4
73




Razglas

Regionalna Razglas - | Razglas -
jedinica kolodvor | stajaliste
Zagreb 24 6
Vinkovci 21 0
Varaidin 18 7
Rijeka 15 0
Split 11 0
Ukupno 89 13
102

U motornim garniturama i vagonima istaknuta je naljepnica ,Zastita prava putnika u
zeljeznickom prijevozu”, a na blagajnama se nalaze azurirani op¢i uvjeti prijevoza koje je na
zahtjev putnika potrebno predogiti na uvid.

2. Toénost usluga prijevoza, opéa nacela za rjeSavanje smetnji u prometu
Informacije o stanju u prometu objavljuju se na internetskoj stranici HZPP-a na

http://www.hzpp.hr/stanje-u-prometu-2), a mogu se dobiti i u Kontakt-centru svakodnevno od
5.00 do 23.00 sati (060 333 444, 01 378 2583), putem e-maila informacije@hzpp.hr ili u viaku.

U 2021. godini 70 % vlakova za prijevoz putnika prometovalo je prema voznom redu bez
kasSnjenja ili su kasnili do 5 minuta. Do 5 minuta kasnilo je 47,5 % daljinskih vlakova
(medunarodni i unutarnji brzi i IC vlakovi) i 74,3 % lokalnih vlakova (putni€ki, ubrzani i gradsko-
prigradski viakovi).

Putnik ima pravo podnijeti pisani prigovor radi zastite svojih prava koja su uredena Zakonom
o regulaciji trzista zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u ZeljezniCkom prijevozu (Narodne
novine br. 104/17) i drugim propisima kojima se ureduju prava putnika.

3. Otkazivanje usluga

Planirani remonti pruga na ve¢em dijelu pruzne mrezZe, osobito na dionicama s vecom
frekvencijom putnika kao $to su drzavna granica Savski Marof — Zagreb GK, ZapreSi¢ — Zabok,
Dugo Selo — Novska, drzavna granica — Botovo — Dugo Selo i Koprivnica — Osijek, tijekom
kojih se uvodi zamjenski autobusni prijevoz znatno narusavaju kvalitetu usluge i dovode do
pada broja putnika.

Uz navedeno, povremeno dolazi do izvanrednih dogadaja na koje HZ Putniéki prijevoz ne
moze utjecati kao Sto su kvarovi na infrastrukturi (prekid kontaktne mreze, kvarovi signalno-


http://www.hzpp.hr/stanje-u-prometu-2
mailto:informacije@hzpp.hr

sigurnosnih i telekomunikacijskih uredaja, kvarovi teretnih viakova, odroni/pad drveca na pruzi,
sudari na cestovnim prijelazima i dr.).

Graf 1. prikazuje udjele u potpunosti otkazanih vlakova i vlakova koji su supstituirani
autobusnim prijevozom zbog epidemije covida-19, kvarova prijevoznih sredstava,
infrastrukture i izvanrednih dogadaja.

U 2021. od ukupno otkazanih usluga/vlakova 48,48 % odnosi se ha potpuno otkazane vlakove
bez supstitucije zbog posljedica Sirenja epidemije covida-19 i djelomiénog smanjenja
prijevozne usluge zbog stanja na prijevoznom trzistu. Uz to, 7,10 % vlakova otkazano je u
potpunosti zbog kvarova prijevoznih sredstava, infrastrukture i izvanrednih dogadaja.

Dio otkazane usluge/vlakova supstituirano je zamjenskim autobusnim prijevozom i to 3,35 %

vlakova zbog kvarova prijevoznih sredstava, 1,90 % zbog izvanrednih dogadaja i 39,17 % zbog
radova na zeljeznickoj infrastrukturi.

Otkazani vlakovi i supstitucije

B otkazani zbog kvarova
B otkazani zbog Covida-19

M supstitucija zbog kvarova

supstitucija zbog izvanrednih
dogadaja

1,90%/

W supstitucija zbog radova
3,35%



4. Cistoéa vozila i kolodvorskog prostora (kakvoéa zraka u vagonima, higijena
sanitarnih ¢vorovaii dr.)

HZ Putnicki prijevoz svakodnevno obavlja &i§¢enje Zeljeznickih vozila ovisno o kategoriji i vrsti
giséenja. Ciséenje Zeljeznickih vozila definirano je sljedeéim kategorijama &iséenja:

- dnevno Cist vagon

- dnevno Cist vagon (bez pranja vanjske oplate)
- dnevno odrzavan vagon

- usputno Ciséenje

- spremanje kreveta WI i Bc vagona

- vanjsko pranje lokomotiva

- temeljno Cis¢enje upravljacnica

- redovito CiS¢enje upravljacnica.

Dnevno stanje o€iS¢enog vagona podrazumijeva izvana i iznutra oCiséene putnicke vagone i
motorne vlakove.

Nadzor nad Cisto¢om Zeljezni¢kih vozila, odnosno vlakova za prijevoz putnika svakodnevno
obavlja osoblje koji sudjeluju u pripremi Zeljeznickih vozila za uvrstavanje u vlakove za prijevoz
putnika, i osoblje vlaka.

5. Ispitivanje zadovoljstva korisnika usluga

Radi praéenja zadovoljstva korisnika prijevozne usluge na podrugju pruzanja usluge, HZ
Putni¢ki prijevoz kontinuirano objavljuje online ankete na internetskoj stranici www.hzpp.hr te
na taj nacin prikuplja podatke o zadovoljstvu uslugom.

NajviSe ispitanika je iz Grada Zagreba (21 %) i Zagrebacke zupanije (17 %). Znatno maniji broj
ispitanika je iz drugih Zupanija, medu kojima je po 7 % iz Krapinsko-zagorske, Osjecko-
baranjske i Koprivni¢ko-krizevacke Zupanije te po 6 % iz Sisatko-moslavacke i Vukovarsko-
srijemske Zupanije.

Sto se tige dobne strukture ispitanih, u dobi od 15 do 24 godine je 52 % ispitanika, od 25 do
64 godine 47 %, dok su stariji od 65 godina zastupljeni s 1 %.

Od ukupnog broja anketiranih putnika 51 % su ucenici/studenti, 43 % zaposleni, 3 %
nezaposleni i 3 % umirovljenici.

Na pitanja jesu li zadovoljni uslugom te bi li prijevoz HZPP-om preporugili svojim poznanicima
i prijateliima, 41 % njih izjavilo je da je zadovoljno uslugom, a za 59 % ispitanika moze se
smatrati da nisu zadovoljni uslugom te da uslugu ne bi preporudili.


http://www.hzpp.hr/

Preporuka prijevoza HZPP-om prijateljima i obitelji
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Na pitanje vezano uz vrstu prijevoza koju koriste za svoja dnevna putovanja, 35 % anketiranih
putnika odgovorilo je da uz vlak koriste tramvaj i/ili autobus, a 27 % da uz vlak koriste
automobil/motocikl.

Medu glavnim razlozima za odabir vlaka ispitanici navode cijenu (36 %), trajanje putovanja (16
%) i pogodnosti/akcijske cijene (15 %).
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Ispitanici kao najvece nedostatke putovanja vlakom navode to€nost (36 %) i trajanje putovanja
(35 %).

Takoder, ispitivanje je pokazalo da vecina ispitanika kao motive za ¢e$c¢e putovanje viakom
navodi trajanje putovanja (32 %), pouzdanost (22 %) i nove viakove (17 %).

Kod ocjenjivanja pouzdanosti prijevoza 46 % ispitanika ne zadovoljava pouzdanost prijevoza,
39 % djelomiéno zadovoljava, a 14 % zadovoljava u potpunosti.

Cijene prijevoza djelomi¢no zadovoljavaju 48 % ispitanika, 34 % u potpunosti zadovoljavaju, a
17 % ne zadovoljavaju.
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Vozni red ne zadovoljava 47 % ispitanika, djelomi¢no zadovoljava 41 %, a u potpunosti
zadovoljava 10 % ispitanika.
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Udobnost prijevoza djelomi¢no zadovoljava 49 % ispitanika, 26 % ne zadovoljava, a 24 %
zadovoljava u potpunosti.

Trajanje putovanja ne zadovoljava 58 % ispitanika, 28 % djelomi¢no zadovoljava, a 12 %
zadovoljava u potpunosti.

Procjena trajanja putovanja
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Dostupnost informacija djelomi¢no zadovoljava 46 % ispitanika, 30 % ne zadovoljava, a 23 %
u potpunosti zadovoljava.



Usluga osoblja na prodajnim mjestima djelomicno zadovoljava 42 % ispitanika, 35 %
zadovoljava u potpunosti, a 21 % ne zadovoljava.

Usluga osoblja u vlakovima u potpunosti zadovoljava 43 % ispitanika, 41 % djelomi¢no
zadovoljava, a 14 % ne zadovoljava.

Urednost i CistoCa vlakova djelomi¢no zadovoljava 44 % ispitanika, 36 % ne zadovoljava, a
18 % zadovoljava u potpunosti.

Od ukupnog broja ispitanika 72 % prijevozne karte kupuje na blagajnama, 16 % online, 9 %
u vlaku, 2 % na kartomatima i 1 % na Tisku.

Kupnja prijevoznih karata
72%

6. RjeSavanje prigovora, povrat novca i naknada u slu€ajevima neispunjenja
standarda kakvocée usluga

Postupak s prituzbama, povratom novca i naknadama radi neispunjenja standarda kakvoce
usluge objavljen je na internetskoj stranici HZPP-a (http://www.hzpp.hr/prava-putnika) u dijelu
Podno3enije i rjeSavanje prigovora i odstetnih zahtjeva i dijelu Naknada za kasnjenja, u kojima
se moze preuzeti i KorisniCka uputa. Uz to, u dijelu Naknada za kaSnjenja moze se preuzeti i
zahtjev za ostvarivanje prava putnika vezan uz kasnjenja vlakova. Navedeno je dostupno i na
blagajnama HZ Putni¢kog prijevoza i u sluzbenim mjestima u kojima postoje prikladna mjesta
za postavljanje informacija za putnike.

Putnik ima pravo podnijeti pisani prigovor radi zastite svojih prava koja su propisana Uredbom
(EU) br. 1371/2007, Zakonom o regulaciji trziSta zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u
zeljezniCkom prijevozu (Narodne novine 104/17) i drugim propisima kojima se ureduju prava
putnika. Putnik moze podnijeti pisani prigovor u roku od 30 dana od dana saznanja za radnju,
postupak ili propustanje radnje zbog kojima putnik smatra da su povrijedena njegova prava.
Zeljeznicki prijevoznik je duzan putniku u roku od 30 dana od dana zaprimanja prigovora
dostaviti pisanu obrazlozenu odluku po prigovoru zajedno sa uputom o daljnjem postupanju.


http://www.hzpp.hr/prava-putnika

U opravdanim slu¢ajevima Zeljezni€ki prijevoznik moze dostaviti obrazloZzenu odluku unutar
roka od tri mjeseca od dana zaprimanja prigovora, uz obvezu prethodnog obavjeStavanja
putnika u roku od 30 dana od dana zaprimanja prigovora.

Prigovor se moze podnijeti:

- pisanim putem na adresu HZ Putni¢ki prijevoz, Zagreb, Strojarska cesta 11 ili
mjerodavnu regionalnu jedinicu (popis adresa organizacijskih jedinica naveden je u
Prilogu Il. ove Upute)

- elektroni¢kim putem na reklamacije@hzpp.hr

- putem knjige zalbi koja se nalazi na blagajni (popis kolodvora/stajaliSta u kojima se
nalazi knjiga Zalbe naveden je u Prilogu I. ove Upute).

U prigovoru je potrebno navesti osnovne podatke o podnositelju (ime i prezime, podatci za
kontakt) i bitne elemente potrebne za rjeSavanje (razlog podnoSenja prigovora, datum i relacija
putovanja, broj viaka) te dostaviti presliku karte i druge odgovarajuée dokaze.

Broj prigovora po kategorijama

Sastav m 132
EpidemioloSke mjere mmm 153
Informiranje W 175
Ostalo mmm—u 262
Teh. ispravnost/klima/grijanje/Cistoca m——— 339
HZ Infrastruktura —— 339
Osoblje m—— 351
Karte I 433
Voznired I 632
Online NSNS 696
Povrat I 1071
Kasnjenje NN 1387
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HZ Putnicki prijevoz je u 2021. zaprimio 6020 prigovora putem e-maila
reklamacije@hzpp.hr i regionalnih jedinica HZPP-a.
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Broj prigovora po mjesecima

prosinac I 520
studeni I 302
listopad . 507
rujan e 514
kolovoz S 536
Srpanj I 550
lipan] N 509
svibanj IS 456
travan] I 44 ]
OZujak I G2 7
veljata IS 363
sijecan] IS 401
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HZ Putni¢ki prijevoz svakodnevno odgovara na prigovore putnika vezane uz kakvocu usluge.
Na prigovore se odgovara uglavnom u roku od 14 dana i putnike se upucuje na mogucée daljnje
postupanje sukladno ¢&l. 30. Zakona o regulaciji trziSta Zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika
u zeljeznickom prijevozu.

Prigovori putnika u 2021.

17%

29%

54%

mprihvaceni modbijeni m®opcéenito*

* prigovori koji ne zahtijevaju rjeSavanje:

- nisu u nadleZnosti HZ Putnickog prijevoza
- namijenjeni su upravitelju infrastrukture (HZ Infrastruktura)
- namijenjeni su telekomunikacijskim operaterima

- namijenjeni su drugim tvrtkama

ili se upucuju na daljnje postupanje:

- prigovori na Cistocu, tehnicku ispravnost prijevoznih sredstava i osoblje



7. Pruzanje pomo¢i osobama s invaliditetom i osobama smanjene pokretljivosti

Kolodvori koji raspolazu pokretnim podiznim platformama su: Zagreb GK, Vinkovci, Osijek,
Slavonski Brod, Koprivnica, Varazdin, Rijeka, Split, Split predgrade i Sisak.

Osobe s invaliditetom za pomo¢ i podrsku pri prijevozu vlakom trebaju obavijestiti HZ Putnicki
prijevoz ili HZ Infrastrukturu najmanje 48 sati prije namjeravanog putovanja.

U slu€aju da na vrijeme ne obavijeste prijevoznika o svojem putovanju, u kolodvorima i tijekom
putovanja poduzet ¢e se sve razumne mijere kako bi im bila pruzena pomoc.

Osobe s invaliditetom putovanje mogu najaviti na blagajni, telefonski ili putem elektronicke
poste:

¢ telefonske informacije (svakodnevno 5.00-23.00): 060 333 444 (cijena poziva iz
fiksne mreze je 1,74 kn/min, a iz mobilne 2,96 kn/min, HT d.d.), 01 378 2583

e e-adresa: informacije@hzpp.hr

ViSe informacija i zahtjev za pomo¢ pri prijevozu vlakom mogu se preuzeti s http://www.
hzpp.hr/osobe-s-invaliditetom.

U 2021. ukupno su zaprimljena 73 zahtjeva za pomo¢ osobama s invaliditetom, od ¢ega
e 4 umedunarodnom prometu
e 69 uregionalnom prometu.

Zahtjevi za pomo¢ osobama s invaliditetom
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tel:060333444
tel:+38513782583
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